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La presente tesis tuvo lugar en la empresa Consulit S.A.C. cuyo título fue “Sistema 
web para la gestión de incidencias en la empresa Consulit S.A.C.” 
El objetivo principal fue establecer el flujo de un sistema web en la gestión de 
incidencias en la empresa Consulit esta exploración es de tipo de estudio fue 
aplicada y el diseño de investigación es pre – experimental. El método de 
investigación a usar fue aplicado – deductivo. La metodología elegida a usar fue 
SCRUM, el software se desarrolló en PHP, teniendo como como motor de base de 
datos MariaDB. 
Los indicadores a evaluar fueron, el ratio de resolución de incidencias y el ratio de 
incidencias reabiertas  
La implementación del Sistema web para la gestión de incidencias en la empresa 
Consulit S.A.C. Respecto al indicador ratio el de resolución de incidencias aumento 
en 85.38% y para el indicador de ratio de incidencias reabiertas en 74.81%. 
Finalmente se concluye que el sistema web para la gestión de incidencias influye 
de manera positiva, pues hubo un aumento en el ratio de resolución de incidencias 
y una disminución en el ratio de incidencias reabiertas. 
Palabras clave: sistema web, gestión de incidencias, ratio de resolución de 













La presente tesis es para obtener el título profesional de ingeniería de sistemas 
comprende el desarrollo de un sistema web para la gestión de incidencias en la 
empresa consulit S.A.C.  
El objetivo de la tesis es determinar la influencia de un sistema web para la gestión 
de incidencia en la empresa consulit S.A.C, el cual comprende la medición de dos 
indicadores: ratio de resolución de incidencias y ratio de incidencias reabiertas. 
Para llevar a cabo esta implementación del Sistema Web se empleó la metodología 
SCRUM que es una metodología para proyectos y con resultados a corto tiempo. 
El proceso de desarrollo se utilizó el lenguaje de programación PHP, con un motor 
de base de datos Maria DB.  
La implementación del sistema web tienen como resultados: Para el Ratio de 
resolución de incidencias en la de gestión de incidencias se obtuvo como resultado 
del Pre-Test una media 44.67% sin sistema y con la implementación del sistema 
web aumento el nivel Incidencias Atendidas a 84.77%, existiendo un aumento de 
40.10% a favor y para el ratio de incidencias reabiertas en la gestión de incidencias 
se obtuvo como resultado del Pre-Test una media 63.09% sin sistema y con la 
implementación del sistema web disminuyo el ratio de incidencias reabiertas a 
73.80%, existiendo un disminución de 10.71% en contra. 
La tesis está compuesta por 6 capítulos:  
En el capítulo I – En la introducción se aborda la realidad problemática, trabajos 
previos, teorías relacionadas al tema, formulación del problema, justificación de 
estudio, hipótesis y objetivos.  
En el capítulo II – En el método se aborda el diseño de la investigación, variables 
de operacionalización, población y muestra, técnicas e instrumentos de recolección 
de datos, validez y confiabilidad, método de análisis de datos y aspectos éticos. 
En el capítulo III – En los resultados se aborda la descripción, análisis descriptivo, 
análisis inferencial y prueba de hipótesis. 
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En el capítulo IV – En la discusión se aborda todo con respecto a la discusión de la 
tesis. 
En el capítulo V – En las conclusiones se aborda todo con respecto a las 
conclusiones de la tesis. 
En el capítulo VI – En las recomendaciones se aborda todo con respecto a las 
recomendaciones de la tesis. 























The present thesis is to obtain the professional title of systems engineering buy the 
development of a web system for the management of incidents in the company 
consulit S.A.C.  
The objective of the thesis is to determine the influence of a web system for the 
management of incidence in the consulting company S.A.C, which includes the 
measurement of two indicators: resolution ratio of incidents and ratio of incidents 
reopened. To carry out this implementation of the Web System, the SCRUM 
methodology was used, which is a methodology for projects and with short-term 
results. The development process was used the PHP programming language, with 
a Maria DB database engine. 
The implementation of the web system has the following results: For the Incident 
Resolution Ratio in incident management, an average of 44.67% without system 
was obtained as a result of the Pre-Test, and with the implementation of the web 
system, the Incident Level increased to 84.77 %, there is an increase of 40.10% in 
favor and for the ratio of incidents reopened in the incident management, an average 
of 63.09% was obtained as a result of the Pre-Test without a system and with the 
implementation of the web system, the ratio of incidents reopened to 73.80%, there 
being a decrease of 10.71% against.  
The thesis is composed of 6 chapters:  
In chapter I - In the introduction the problematic reality, previous works, theories 
related to the topic, formulation of the problem, justification of study, hypothesis and 
objectives are addressed.  
In chapter II - The method addresses the research design, operational variables, 
population and sample, techniques and data collection instruments, validity and 
reliability, method of data analysis and ethical aspects.  
In chapter III - In the results the description, descriptive analysis, inferential analysis 
and hypothesis testing are addressed.  
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In chapter IV - In the discussion, everything is approached with respect to the 
discussion of the thesis.  
In chapter V - In the conclusions, everything is approached with respect to the 
conclusions of the thesis.  
In chapter VI - The recommendations, everything is approached with respect to the 
recommendations of the thesis.  
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1.1 REALIDAD PROBLEMÁTICA 
Antes de mostrar la situación actual en la que se encuentra la empresa 
CONSULIT S.A.C., debemos ver qué sucede en el ámbito internacional y 
nacional. 
En el escenario internacional Según una publicación de la periodista Tita 
López García en la revista electrónica Computing  de España(2013) , indica 
que “España es un país que ha logrado obtener  un gran nivel  de madurez 
en cuanto a ITIL y buenas practicas se refiere así lo considera Mark 
Gemmell, director de Soluciones de la consultora Devoteam ,pero no solo de 
ITIL vive por lo que tiene tres grandes líneas de negocio primer lugar, cerca 
del 50% de la compañía está volcada en su área llamada ‘Expertise’, 
dedicada a la consultoría de informática en general, mientras que en torno al 
35% del negocio se dedica a ‘Solutions’ o sistemas llave en mano para 
desplegar ITIL. El porcentaje restante se limita a ofrecer consultoría para 
gestionar mejor el negocio, mejorar procesos, etc. En España ese mix es un 
poco distinto, puesto que dos terceras partes se dedican al apartado 
‘Expertise’ y la otra parte está prácticamente dedicada a ‘Solutions’, se desea 
hacer buenas soluciones para los clientes, y por tanto debemos ofrecer 
herramientas que son complementarias y alternativas dependiendo de los 
objetivos de negocio. No desea depender de ningún proveedor, pero todas 
las herramientas que ofrecen son buscadas, solamente cambian las 
prioridades que se tengan: hay distintas opciones para distintos clientes, 
confirma el directivo”. (p. 5) 
 
En el escenario nacional Según una publicación del burgomaestre De la cruz 
Antonio en la revista de Servicio de Tecnologías de Información de 
Perú(2015) ,indica que “en el Perú, las empresas están contribuyendo 
paulatinamente al incremento del uso de tecnologías, porque el mercado ve 
en ellas una gran ventaja competitiva, menciona que la grieta digital ha 
disminuido en los últimos años, pero que aún perdura en las pymes que 
albergan inconvenientes en la compra de hardware y software, tanto por los 
costos o la no capacitación inclusive las barreras para acceder al 
financiamiento para realizar los procesos sobre las bases de proyectos 
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tecnológicos, es por ello que la (Cámara de Comercio de Lima) menciona 
que  con las medidas necesarias para el proceso de elaboración de las TIC 
en el Perú. Manifiesta que el mayor uso de las TIC por parte de las micro y 
pequeñas empresas peruanas les ayudaría a reducir sus costos 
administrativos y promover mejor sus productos y/o servicios. Durante el 
2013, el país registró un crecimiento de 2,6% anual, cifra algo menor a la 
expansión de 3% registrada el año pasado. Esta ralentización fue el 
resultado”. (p. 17) 
 
Así mismo, en la empresa CONSUL I. T. S.A.C. por el representante y 
gerente de proyectos el Ing. William Leonardo Torres Flores, según la 
entrevista, (Anexo 8) indica que: CONSUL I. T. S.A.C. es una empresa que 
lidera a nivel nacional la planificación y la instalación de medidas de 
implementos de seguridad de redes informáticas, con gran representación 
en Perú y Ecuador. Esta garantía en  nuestros servicios y el gran 
discernimiento para implementar sistemas tecnológicos con un gran valor 
agregado, son están garantizados por más de 5 años de representación en 
el negocio, veremos la problemática actual se observa dicho proceso inicia 
desde que se recibe una llamada telefónica con pedidos de segmentación 
de red, caída en la red, traslado de una IP a una vlan o etc., después se 
anota en un cuaderno la fecha la hora y el usuario quien lo solicitó, 
posteriormente se soluciona la incidencia ya sea presencial o virtual 
mediante el putty o se accede al interfaz del fortinet  y se realiza la 
configuración previa, una vez solucionado el requerimiento informado, se 
pasa a realizar las pruebas necesarias y comunicarles que la red está 
funcionando correctamente .Uno de los problemas es que en el cuaderno se 
registrara hora ,empresa y quien lo solicito, por lo que se realiza sus 
procesos manualmente, frente a lo expuesto, se pudo hallar que el área de 
sistemas, presenta deficiencias en la gestión de incidencias, ya que las 
carencias de herramientas, puesto que no se encuentra un sistema 
habilitado que pueda controlar dicho proceso. Se detectó un gran porcentaje 
de incidencias reabiertas, ocasionando una incomodidad en los clientes ya 
que siempre llamaban al área de sistemas para formalizar su queja y así 
















incidencias resueltas, se encontraban por debajo de lo acordado (menor al 
57%) en el contrato con los clientes, se muestra en la figura N°1 una muestra 
grafica que durante el periodo del  mes de setiembre se reportaron 197 
incidentes equivalentes a 21 fichas de registro,  registrados en el cuaderno 
de incidencias, las cuales el ratio de resolución de incidencias fue de 55.33% 
de total de incidencias, mientras que el 44.67% pertenece al ratio de 
incidencias pendientes debido a que a un soporte se le asignaba varias 
incidencias en el mismo momento.   
 
Figura Nº 1 
 
Ratio de resolución de incidencias 
Otro problema, es que se reabre un caso más de una vez esto lo medimos 
a través del ratio de incidencias reabiertas que se puede observar en la figura 
N°2 que durante el periodo del mes de setiembre se reportaron 197 
incidencias, equivalentes a 21 fichas de registro registradas en el cuaderno 
de incidencias, de las cuales se identificaron que 84 incidencias fueron 
reabiertas, que representa el 42.63% del total de incidencias registradas, las 
cuales el ratio de resolución de incidencias reabiertas fue de 54% del total  
de incidencias reabiertas, mientras que el 46% pertenece al ratio de 
incidencias pendientes debido a que el problema necesita más de uno en la 
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Ratio de incidencias reabierta 
Por lo cual, la persistencia de estos problemas conllevo a que se acumularon 
gran cantidad de cuadernos con los reportes de cada incidencia. Por ello 
surge la siguiente pregunta: ¿Qué sucederá si se sigue teniendo los mismos 
problemas en la empresa CONSUL I.T. S.A.C.?, en respuesta a dicha 
pregunta, se seguirán acumulando gran cantidad de registros, causando 
demora a la hora de genera un registro detallado por el usuario 
(consecuencia que nos obstaculiza) y lo más importante, que muchas veces 
perdemos tiempo buscando cada correo para darles la información 
solicitada. 
 
1.2 TRABAJOS PREVIOS 




En el año 2015, Rodríguez Silva, Rody Emerson, realizó la investigación 
titulada “Desarrollo de un sistema web para el proceso de gestión de 
incidencias en la empresa inversiones tobal S.A.C.  boticas inkasalud” (tesis 
de título) en ingeniería de sistemas de la Universidad Autónoma del Perú, 
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web para el  proceso de gestión de incidencias en la empresa inversiones 
tobal s.a.c. boticas inkasalud, además de reducir Porcentaje de error al 
registrar las incidencias, exactitud de la información en los reportes, ayudando 
al reducir el porcentaje de error y exactitud de la información en los reportes 
al registrar las incidencias. El tipo de investigación es aplicada, además tuvo 
una población de N(indeterminado) incidencias. Este estudio se argumenta 
operante por el motivo que con el sistema informático se va a mejorar el 
Porcentaje de error al registrar las incidencias, Exactitud de la información en 
los reportes. Los resultados señalan que el Porcentaje de error al registrar las 
incidencias era de 60%, y luego de su aplicación disminuyó a 17%, lo que 
significa una reducción de 43%. Con respecto al otro indicador, exactitud de 
la información en los reportes era de 50% sin sistema, y luego de su aplicación 
aumento a 82.07, lo que significa aumento en 22%. Las conclusiones afirman 
que el Porcentaje de error al registrar las incidencias disminuyo y la exactitud 
de la información en los reportes, aumento en el proceso de gestión de 
incidencias en la empresa inversiones tobal s.a.c. boticas inkasalud se 
concluye que disminuye con el desarrollo de un sistema web. Así pues, se 
argumenta de que un sistema web progresa dichos procesos.  
De este trabajo de investigación se utilizó como muestra para referir la 
definición de gestión de incidencias y para la justificación económica. 
 
En el año 2015, Rivero Belverde, Enrique realizó la investigación titulada 
“Sistema web para el proceso de control de incidencias en el Instituto Nacional 
de Innovación Agropecuaria” (tesis de Título) en ingeniería informática en la 
Pontificia Universidad Católica del Perú, Lima, donde el objetivo principal es 
ayudar a la elaboración de la  gestión de incidencias mediante la evolución de 
los procesos de construcción y presentación de cuadros de resumen que 
muestren métricas e indicadores de la gestión de incidencias, además de 
reducir los tiempos para la resolución de  incidencias, ayudando al incremento 
del ratio y de minimizar los tiempos de llamadas a la Mesa de Ayuda, quienes 
son los encargados de tomar las medidas necesarias para el pronto 
restablecimiento, debido a que los cuadros de resumen, enseñan el escenario 
actual y la transformación en el tiempo de los indicadores, eso es importante 
para poder concretar las prioridades de la atención de incidencias, haciendo 
 
9 
que los servicios, generen la mayor cantidad de incidencias, localizando los 
grupos de atención respondiendo con rapidez, para hacer posible la búsqueda 
de la causa. Así mismo la problemática arraiga en que no se obtiene el recurso 
adecuado para la construcción de incidentes, ocasionando los errores en el 
procesamiento de los datos, habiendo así una falta de actualización y control 
sobre los incidentes. las conclusiones de esta tesis son las aplicaciones 
automatizadas en el proceso de generación de cuadros de resúmenes 
estadísticos, ya que estos datos son maleables solamente por la aplicación, 
mejorando así las ratios de servicios; con la implementación del sistema web 
se logró aumentar las ratios de incidencias en un 82% y así mismo para el 
tiempo de atención disminuyendo en un 50%.  
De este trabajo de investigación se empleó como modelo para los procesos 
sobre el control, puesto que se pudo analizar el uso de los indicadores ratio 
de resolución de incidencias 
 
En el año 2015, Janett Aracely Gonzales Flores realizó la investigación 
titulada “Implementación del marco de trabajo ITIL v.3.0 para el proceso de 
gestión de incidencias en el área del centro de sistemas de información de la 
gerencia regional de salud Lambayeque” (tesis de Título) en Ingeniería de 
sistemas y computación en la Universidad Católica Santo Toribio de 
Mogrovejo, Chiclayo, esta tesis en mención tiene información real y verídica, 
ajustado en la implementación de buenas prácticas según ITIL v3.0, las 
herramientas y controles para el control de incidencias de las TI en la gerencia 
regional de salud lambayeque, provincia de Chiclayo, para así poder otorgar 
un servicio óptimo de TI a los empleadores de la empresa, por esto se 
identificaron los tipos de procesos, tal como los tiempos requeridos para la 
atención y solución de diferentes servicios de TI, que se otorgan en la 
gerencia; puesto que afecta en la reputación del área de informática, y en las 
capacidades del personal de sistemas, también como la continuidad de la 
empresa. Para recoger la data se usaron las técnicas de recolección de datos 
(encuestas y fichas de observación), obteniendo así las carencias y errores 
en los servicios que se dan, los resultados obtenidos mencionan que al 
momento de incorporar las herramientas basadas en ITIL v3.0 se obtuvieron 
el número de incidencias de TI reportadas al área de informática, 
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disminuyendo en un 30% se mejoró en 2 horas el tiempo, así mismo los 
tiempos de resolución de incidencias de TI, disminuyendo en 30 minutos, 
quedando como tiempo estimado, 90 minutos para la solución de incidencias 
en el impacto. puesto a los tiempos de atención de incidencias de las TI, el 
ratio de incidencias reabiertas antes del sistema fue de 45% y con el sistema 
75% en donde se evidencia una disminución de 30%, teniendo así una 
duración promedio de 6 horas para las atenciones de incidencias, 
incrementando la efectividad y viabilidad del área de ti. Lo mencionado con 
anterioridad se permitió la satisfacción de los empleadores y clientes de la 
empresa de salud, con respecto al servicio otorgado por el área de ti, 
incrementó en un 65%.  
De este trabajo de investigación se empleó como modelo para los procesos 
acerca de ITIL. 
 
En el año 2015, Javier Ku Altamirano, en la Tesis denominada “Sistema Web 
para el proceso del control de Incidencias en el área de soporte técnico de la 
Municipalidad Distrital de Carabayllo” para optar el título de Ingeniero de 
Sistemas desarrollada en la Universidad César Vallejo del Perú ,en Lima Perú, 
trato la siguiente problemática el autor menciona se observó que en ocasiones 
no se realiza el registro de las incidencias y la designación del personal técnico 
para la atención de las incidencias se hace de forma verbal y no se lleva un 
registro consolidado de los incidentes el 75,03%, se hizo 02 diagrama de 
Ishikawa con los datos recopilados y observados para facilitar el análisis de 
problemas en el proceso de control de incidencias se pudo comprobar 
deficiencias en el proceso de control de  incidencias, de las incidencias que 
son reportadas por el personal de los servicios de tecnología de información 
de la Municipalidad Distrital de Carabayllo al área de soporte técnico, la cual 
no permite tener una base de datos histórica de todos los incidentes, hacer 
una buena distribución del personal para la atención de las incidencias y buen 
control de todos los incidentes resueltos e incidentes no resueltos, los 
problemas presentados en esta investigación son: el bajo número de 
incidentes resueltos, el elevado costo medio fijo de mano de obra por incidente 
resuelto y falta de control sobre los usuarios de los cuadros de resumen. Es 
por este motivo que se decidió el objetivo de este proyecto de tesis es el 
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Determinar la influencia de un sistema web para el proceso de control de 
incidencias en el área de soporte técnico de la Municipalidad Distrital de 
Carabayllo. 
De este trabajo de investigación se utilizó como modelo para las incidencias 
resueltas 
 
En el año 2016, Pantoja Meléndez, Alex Fidel, en la Tesis denominada 
“Influencia de un sistema web para el proceso de gestión de incidencias en la 
empresa celer S.A.C.” para optar el título de Ingeniero de Sistemas 
desarrollada en la Universidad César Vallejo del Perú, en Lima Perú, donde 
el objetivo principal fue la influencia de un sistema web para el proceso de 
gestión de incidencias en la empresa celer S.A.C, además de aumentar la 
gestión las incidencias. El tipo de investigación es aplicada, experimental, 
además tuvo una población de N(indeterminado) incidencias. Esta 
investigación se justifica operativamente porque con la Influencia de un 
sistema web va a mejorar el ratio de resolución de incidencias. Los resultados 
señalan que el para el ratio de resolución de incidencias antes de la influencia 
sistema web fue de 40.00%, y con la influencia del sistema aumento 87.02%, 
lo que significa que hubo un aumento del 47.02%. Las conclusiones afirman 
que el ratio de resolución de incidencias, aumento en el proceso de gestión 
de incidencias en la empresa celer S.A.C. Por lo tanto, se concluye que la 
influencia de un sistema web mejora dicho proceso.  
De este trabajo de investigación se utilizó para una de las discusiones. 
 
En el año 2016, Sánchez García, Beyby, en la Tesis denominada “Sistema 
web para el control de incidencias en la empresa adexus Perú S.A.” para optar 
el título de Ingeniero de Sistemas desarrollada en la Universidad César Vallejo 
del Perú, en Lima Perú, donde el objetivo principal fue establecer el desarrollo 
de un sistema web para el  control de incidencias en la empresa adexus Perú 
S.A., además de aumentar el ratio de resolución de incidencias, el nivel de 
eficacia. El tipo de investigación es aplicada, además tuvo una población de 
N(indeterminado) (20 fichas de incidencias) incidencias. Esta investigación se 
justifica operativamente porque con el sistema informático se va a mejorar el 
ratio de resolución de incidencias y el nivel de eficacia. Los resultados señalan 
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que el ratio de resolución de  incidencias era de 45%, y luego de su sistema 
web aumento en 95.%, lo que significa un aumento de 49%. Con respecto al 
otro indicador, nivel de eficacia era de 26% sin sistema, y luego de su sistema 
web aumento a 53%, lo que significa aumento en 27%. Las conclusiones 
afirman que el ratio de gestión de incidencias aumento y el nivel de eficacia, 
aumento en el control de incidencias en la empresa Adexus Perú S.A. 
aumento con el sistema web. Por lo tanto, se concluye que un sistema web 
mejora dichos procesos.  
De este trabajo de investigación se utilizó para una de las discusiones. 
 
Internacionales 
En el año 2017, Miguel Ambrós Mendioroz, en la Tesis denominada 
“Aplicación web: sistema de gestión de incidencias” para recibir el título de 
ingeniería en informática de sistemas desarrollada en la Universidad 
Politécnica de Madrid, en Madrid España, el autor menciona que para 
Calcular la dureza de una incidencia es un proceso demasiado parcial, 
puede suceder de que el grupo de las personas que efectuar las pruebas 
no haiga una necesidad necesaria, a los usuarios le podría creer que este 
error sea de gran magnitud, El problema que surge es que los usuarios no 
son atendidos según la prioridad necesaria, causando incomodidad por 
parte del área solicitante y con respecto a los usuarios de mayor jerarquía. 
El objetivo principal es programar una aplicación web para efectuar la 
gestión de incidencias. Esta programación debe efectuarse lo más ágil y 
eficiente, Los datos obtenido se obtuvieron de 20 fichas de incidencias que 
se acumulaban una por día, se obtuvo para el ratio de incidencias reabiertas 
anterior al sistema fue de 55% y tras la implementación del sistema 65% por 
lo que se muestra una disminución del 10% del ratio de incidencias 
reabiertas. 
De este trabajo de investigación se utilizó para una de las discusiones. 
  
En el año 2014, Aymara Noriley Belisario Méndez realizó la investigación 
titulada “Análisis de Métodos de Ataques de Phishing” (tesis de Maestría) en 
Especialización de seguridad informática en la Universidad de Buenos Aires, 
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Argentina, phishing es un tipo de ataque de ingeniería social que ha existido 
desde hace más de 20 años. Consiste en engañar a la víctima, a través de la 
suplantación de identidad de fuentes confiables, de modo que proporcione 
voluntariamente información sensible. La información obtenida puede ser 
utilizada con múltiples fines, entre ellos, realizar operaciones en nombre de la 
víctima, robo de información o inclusive, hacerla pública para perjudicar la 
imagen de una organización, Las estadísticas de APWG en el reporte 
publicado en abril de 2014, destaca que los registros de páginas web de 
phishing no mantienen las 24 mismas tendencias que los TLD registrados 
mundialmente. Si bien el TLD con mayor cantidad de registros de phishing a 
nivel mundial está representado por el 51%, el segundo lugar lo tiene .org con 
el 7%, .net con el 6% y .br (Brasil) con un 3%. A lo largo del trabajo, se realiza 
un estudio descriptivo de las características y/o rasgos más peculiares de los 
métodos de ataques de phishing  tradicionales y su evolución, las empresas 
de origen chino Taobao.com (página de servicios para compras por Internet), 
the Industrial and Commercial Bank of China (ICBC), CCTV, ZJSTV, y Tencent 
fueron el objetivo principal de los ataques de phishing por TLD reportado por 
APWG para el Q1 de 2014 (de enero a marzo), aunque en reporte del Q2 
(abril a Junio) no indica si se mantienen estos datos. La tendencia indica que 
los ataques en su mayoría, están dirigidos a empresas de servicios con un 
39,8% y financieras con un 20,20%, a través de la aplicación de nuevas 
técnicas lo que permite que siga siendo una amenaza latente. Los resultados 
de dicha investigación comprobaron ser eficaces para la detección de 
phishing, dando la posibilidad de utilizar la tecnología para detección de 
estafas vía telefónicas.  
De este trabajo de investigación se ha tomado como referencia la definición 
del problema, parte del marco teórico y parte de la herramienta web.  
 
En el año 2014, Andrés Villegas, realizó la investigación “Implementación, 
Gestión y Soporte de VPNs Open Source a Gran Escala” (tesis de Maestría) 
en Especialización de seguridad informática en la Universidad de Buenos 
Aires, Argentina, debido a la globalización y al abaratamiento de las 
comunicaciones, la interacción entre organizaciones y la integración de 
sistemas y servicios informáticos de terceros ha crecido muy rápidamente en 
 
14 
los últimos años. Estos cambios traen aparejados un gran desafío para el área 
de seguridad informática de las organizaciones ya que implican nuevas 
amenazas relacionadas con la confidencialidad e integridad de los datos que 
viajan en esas comunicaciones y con la disponibilidad de los servicios 
prestados a través de dichos enlaces. En el presente trabajo se intentará 
mostrar la implementación de un subproyecto exitoso basado en vpns ssl/tls 
de software libre, usando openvpn, y desarrollo propio de una organización 
que, hizo viable un proyecto de gran envergadura con problemas 
presupuestarios. La implementación del presente proyecto implicó el 
despliegue de una infraestructura particular, que trajo aparejado distintos tipos 
de problemas de gestión, administración y soporte de esos enlaces seguros. 
A lo largo del documento se brindará un análisis profesional sobre los 
problemas y las soluciones implementadas en cada caso para realización del 
sistema de administración de incidentes nos permitió cumplir con estándares 
de seguridad que den tranquilidad y que demostraron su eficacia brindando 
un 99,98% de tiempo de servicio en los últimos seis años.  
De este trabajo de investigación se ha utilizado como referencia la definición 
del problema, parte del marco teórico y una idea de la una de la metodología  
 
En el año 2014, Antti Korhonen, realizó la Tesis denominada “Rolespecific 
Critical Success Factors in Incident Management” (Título de Master de las 
Telecomunicaciones) en el Departamento de Ciencias de la Computación y 
Sistemas de Información desarrollada en la Universidad de Jyvaskyla, en 
Finlandia, donde los grandes gestores individuales de revestimiento desafío 
en los países desarrollados del mundo es elevar la productividad de los 
conocimientos y de servicio. El autor de esta tesis también comenta que el 
servicio de atención se ha centrado torno a la gestión de servicios de T.I, 
además comenta que para hacer frente a las incidencias se debe tener dos 
marcos la Gestión de ITIL y COBIT. Las empresas son ahora cada vez más 
interesados de la gestión de servicios de TI que se ofrecen a clientes internos 
y clientes externos, una forma de ver diferencia es que se definen en 
términos anteriores de gigabytes y paquetes, pero hoy en día los SLAs se 
definen en términos de objetivos de negocio. El objetivo de este trabajo de 
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tesis incluye la definición, gestión y entrega de los servicios de T.I en apoyo 
a las metas del negocio y sus requerimientos. De ser capaz de ofrecer alta 
calidad de servicios de T.I. 
De este trabajo de investigación se ha utilizado como modelo para la 
metodología ITIL, parte del marco teórico y una idea de la una de la 
metodología 
1.3 TEORÍAS RELACIONADAS AL TEMA  
a) Gestión de incidencias 
Hardy y Heschl (2013) indica que “el proceso de gestión de 
incidencias como aquellos hechos inesperados y anómalos que se 
presentan durante la realización de las actividades o tareas realizadas 
por parte del usuario y que producen alteraciones en las actividades 
del día a día”. (p. 17) 
Ramón Luis (2014) indica que “los pequeños o grandes eventos que 
se ponen al mando de ejercicio o simulacro a las unidades operativas, 
para dificultarlas en su labor y que les exija varias órdenes y las 
actuaciones de acuerdo a ellas”. (p.3) 
Roberto Aquino (2016) indica que “es una interrupción no planificada 
o una reducción de calidad de servicio de TI. El fallo de un elemento 
no configurado que no haya afectado todavía al servicio también se 
considera una incidencia”. (p. 37) 
El adecuado proceso de gestión de incidencias debe de incluir: 
 Mejorar la productividad del negocio y la de los usuarios 
 Mejor control del proceso y monitoreo 
 Objetivos de recursos disponibles 
 Mejorar la satisfacción general de los clientes y usuarios 
 
Objetivos 
 Resolver de forma rápida y eficaz las interrupciones del 
servicio 
 Detección de alteraciones en los servicios de IT 
 Registro y clasificación de alteraciones 
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 Asignación del personal encargado de restaurar el servicio 
según la definición de los SLA correspondientes. 
FASES DEL PROCESO DE CONTROL DE INCIDENCIAS: 
Las fases de una incidencia según ITIL V3 son: 
1. Detección: 
Se tiene que detectar lo más pronto posible la incidencia para 
disminuir el impacto de negocio. 
Puesto que, es importante controlar los recursos con el fin de 
detectar las incidencias, normalizando los servicios antes que 
se produzcan un impacto negativo en los procesos de negocio. 
2. Registro de Incidencias: 
Las incidencias de los servicios deben de estar registradas 
haciendo que se guarden de manera independiente. 
La data a registrar incluye lo siguiente: 
 
 Un solo ID. 
 Categorías. 
 Urgente, prioridad e impacto. 
 Hora y Fecha. 
 Analista (s) que registran las incidencias. 
 Canal de entrada. 
 Información de los usuarios. 
 Resolución, hora y fecha. 
 Categorización de los cierres. 
 Cierre (hora/fecha). 
 
3. Categorización  
Deberán de registrarse las incidencias de los servicios, 




No siempre se categoriza de manera adecuada una incidencia  
al instante del registro. Si ocurre esto, nos aseguramos que al 

















4. Priorización  
 
Mayormente, una incidencia de prioridad alta se menciona de 
la siguiente manera: 
 La urgencia: Nivel de atención de resolución de 
incidencia. 
 El impacto: Mayormente se calcula los usuarios 
afectados, sin embargo, lo primordial del negocio de los 
usuarios es la crítica afectada por los incidentes. Por 
último, lo realmente impactante son los aspectos 
adversos. 
Además de la urgencia y el impacto, la prioridad también puede 
depender de otros factores donde si la persona tiene permisos 










Figura Nº 03 




Es importante que la herramienta a usar según las incidencias 
es poder determinar el ámbito del impacto de tener. Caso 
contrario, el equipo conocerá las reglas de priorización 
adecuadas. 
5. El Diagnóstico Inicial de la incidencia: 
Cuando el personal de soporte de primer nivel recibe una 
incidencia, la diagnostica dependiendo de lo ocurrido y si tiene 
los conocimientos necesarios para resolverlo o necesitara el 
apoyo de alguien más capacitado. 
6. Escalado 
Hay dos tipos: 
 Funcional: Primer nivel de soporte, si no puede 
resolverlo se le asigna la incidencia a un miembro del 
equipo adecuado. 
 Jerárquico: Si no se puede resolver las incidencias ya 
sean graves, criticas, riesgo de incumplimiento, se debe 
de notificar a los responsables correspondientes. 
7. Investigación y diagnostico 
Si se hace referencia a una falla del sistema, lo más 
recomendable es que se verifique la consecuencia del fallo. 
Las actividades típicas son las siguientes: 
 Indicar que está fallando y en el tipo de secuencia están 
las acciones de los user (casuística). 
 Indicar el impacto de las incidencias. 
 Hallar si por un cambio la incidencia se implementa 






Cuando se halla una solución, se debe de aplicar y testear. Ya 
comprobada la solución, la incidencia se resuelve y se asigna 
al equipo de la mesa de ayuda para su respectivo cierre. 
9. Cierre 
 Satisfacción del usuario con la resolución de incidencia. 
 Categorización de cierre. 
 Datos cumplidos al 100%. 
 Si el problema es reincidente, generar un problema 
 
El proceso de gestión de incidencias es de la siguiente manera 
1. Registro de Incidencia 
La admisión del incidente es el primer y necesario paso para una 
correcta gestión del mismo. Las incidencias pueden provenir de 
diversas fuentes tales como usuarios, gestión de aplicaciones, el 
mismo centro de servicios o el soporte técnico, entre otros: 
 Asignación de referencia: A la incidencia se le otorga una 
referencia que lo identifica explícitamente ya sea los 
procesos internos como los externos 
 Registro Inicial: Se añaden en las DBA la información 
sencilla elaborada por los procesos de incidencias por hora, 
detalle de los incidentes, sistemas afectados, etc. 
 Información de Apoyo: Se añade data importante para la 
resolución de incidencias pudiendo ser solicitadas al cliente 
a través de fórmulas específicas. 
 Notificación del Incidente: Las incidencias que puedan 
afectar a los usuarios deberán de ser mencionadas para 





2. Análisis de la incidencia 
El analista de incidencias su propósito es el de verificar los 
documentos de incidencias, verificando si este está conforme 
luego, haciendo el informe de los casos para checar, si está 
aprobado o no. El analista de incidencias se juntará antes de 
otorgar el documento de usuario. 
El análisis se realizará principalmente en los siguientes procesos 
del área de trabajo: 
 Responsable de la dirección. 
 Distribución de practicantes.  
 RR HH, de materiales. 
 Encargado de dirección. 
 Gestión de documentos. 
 Auditoria Interna. 
 Correctivas o preventivas. 
 Ambiente de trabajo.  
 Mantenimiento a equipo de cómputo. 
3. Intervención sobre la incidencia 
Con los registros de los análisis de incidencias, se crean los tipos 
de condiciones asequibles para la intervención sobre la misma. S 
no se hace estos pasos se intervienen, se corre un riesgo que 
provocan un problema sobre el trámite de usuarios. 
En todos los procesos de incidencias el documento de los usuarios 
se dispone sobre las incidencias identificadas y analizadas como, 
por ejemplo: 
 Plan de acción: Se identifican y valoran las incidencias, 
determinando que es lo que se hará, variando la función 
de los niveles de criticidad, urgencia y otros tipos de 
parámetros que marcan la prioridad. 
 Acciones preventivas: Mitigando los efectos no 
deseados de incidencias y acatando las consecuencias. 
 Determinación de un responsable para seguimiento: 
Se deben de tener recursos técnicos responsables de 
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ellos, para que las resoluciones de los medios sean muy 
capaces. 
 Plazo de actuación: Tiene que tener una resolución de 
aprobada y tentativa. 
 Plan de información a afectados: Es imposible 
mantener al tanto a todos del proceso porque esto 
podría afectar a diversos grupos de trabajo siendo 
impredecible de mantener. 
4. Seguimiento y control de la incidencia 
Anteriormente se puso en marcha un plan de acción, en este caso 
se establece una vigilancia y seguimiento de los procesos de 
trámites. Deberá de producirse un plan de acción para las 
consignas deseadas. Cuando se relaciona la incidencia con el 
error elevado es de 7% en los índices de expedientes archivados, 
de los administrativos, teniendo como meta reducirlas. Estos 
valores mencionan los efectos del plan y a sus ves la 
monitorización permitida y la toma de daciones proponiendo 
cambios para llegar a los objetivos deseados. 
5. Propuesta de mejora 
Después de generar la incidencia y cumpla con el objetivo 
inmediato y corregir la situación anomalía hasta que se repita. De 
esta manera la esencia del proceso del control de incidencias 
proponer mejoras y rediseñar los procesos. 
Las propuestas más adecuadas son: 
 Sintetice el problema. 
 Analice el impacto y proponga las mejorar. 
 Explique los beneficios. 
 Obtenga la autorización. 
 Hágalo. 
Roberto Aquino (2016) indica que “dentro de los cinco libros se 
definió para la evaluación y el estudio de las dimensiones al libro 
cuatro Services Operation”.Se establece que el proceso de Control 
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de Incidencias, dispondrá para cubrir cualquier incidencia, sea 
fallo, preguntas planteadas por los usuarios o el personal técnico, 
tiene consecuencias muy visibles para el negocio, por ello reside 
en el control y resolución de incidencias, significando un menor 
tiempo laboral y mayor disponibilidad de los servicios, cuidando la 
productividad del negocio frente a cualquier demora no prevista o 
minimización en la calidad de TI. (P.50) 
El correcto proceso de control de incidencias debe incluir: 
 
 Mejora la productividad del negocio y de los usuarios. 
 Mayor control de sus procesos del servicio.                                                         
 
 
(ITIL V3) el libro cuatro “Services Operation” define un “incidente” 
como: 
 
Una interrupción no planificada de un servicio de T.I servicio. El 
error en la programación que causa estragos en el servicio es 
también un incidente. La gestión de incidentes es el proceso para 










Figura Nº 04 




resolver todos los incidentes, esto puede incluir fracasos dudas o 
consultas reportados por los usuarios (por lo general a través de 
una llamada telefónica al Centro de servicios), por el personal 
técnico o detecta automáticamente e informados por las 
herramientas de supervisión de eventos. 
 
Los KPI’s 
KPI es un acrónimo formado por las iniciales de los términos: Key 
Performance Indicador. Se usan mayormente en los procesos de 
organización de TI. Un KPI es una "ejecución exitosa de proceso". 
Es posible una vez a establecido esto, la determinación de los 
indicadores específicos. Estos indicadores comunes mencionan 
las siguientes páginas del proceso más importante de ITIL V3 “. 
 
Los KPI’s deben estar orientado a ser: 
 
 Especifico (Specific). 
 Medible (Measurable). 
 Alcanzable (Achievable). 
 Orientado a resultados (Result-oriented). 
 A tiempo (Timely) 























Roberto Aquino (2016) indica que “los modelos de incidencia permiten 
optimizar el proceso de resolución. Existen incidencias que no son 
nuevas, sino que ya se han producido anteriormente y que se volverán a 
producir en el futuro. Muchas empresas encuentran útil la definición de 
modelos de incidencia que se puedan aplicar a incidencias recurrentes 
del servicio”. (p.65) 
 
Priorización de incidencias 
Roberto Aquino (2016) Indica que “la idea es identificar aquellos 
incidentes que fueron reabiertos por qué no fueron resueltas 
adecuadamente en su primera aparición. Si seguimos la línea de la 
biblioteca ITIL, dirá que esto no es ni siquiera con el Helpdesk, pero con 
la Gestión de Problemas que no resuelve los problemas que están 
promoviendo la aparición de muchos incidentes similares”. (p.70) 
 
Indicador: Ratio de resolución de incidencias 
Se establece que se trata del porcentaje en el recuento de los incidentes 
resueltos por la Unidad de TI y la otra parte de la misma organización, 
debido a que se dispone de una buena base de datos de errores 








RRI= Ratio de Resolución de Incidencias 
NIR= Número de Incidencias Resueltas 
NTI= Número Total de Incidencias  
 
Indicador: Ratio de incidencias reabiertas  
Se definen que el objetivo del Help Desk, es ayudar a restaurar el servicio 
tan rápido como sea posible, si se presenta una asignación incorrecta, 
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ésta retrasa esta medición de tiempos de resolución. Se mide cuando una 








RIRA= Ratio de incidencias reabiertas 
RA= Reincidencias atendidas 
RR= reincidencias recibidas 
 
Para el nivel de reincidencias, y en base a lo que nos menciona el 
autor, necesitamos las reincididas recibidas, y las reincidencias 
atendidas, que para este caso los productos serían las incidencias. 
Las reincidencias recibidas como los atendidos se calcularán por cada 
semana del mes, y luego se aplicará la fórmula para obtener el 
porcentaje del nivel de reincidencias. 
 
b) Sistema Web 
Berzarl, Cortijo y Cubero (2016) define “La aplicación web es toda 
aquella que fueron creadas e implementadas en una plataforma o 
S.O. Sino que se albergan en un servidor o encima de una intranet.” 
(p. 34) 
 
Zhou X y Papazoglou (2014) define “los sistemas web son aquellos 
sistemas que utilizan tecnologías web como un elemento integral de 
un sistema funcional completo que normalmente incorpora las 
interfaces más allá de los límites de la organización”. (p.60) 
 
                 Arquitectura de un Sistema Web 
Price O. (2014) indica que “La arquitectura de un sistema web tiene 
tres (03) elementos como se puede apreciar en la figura 3, la cual 
explica la arquitectura de un sistema web”. (p 30) 
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Es un software (browser), con los cuales el usuario 
interactuará para así poder elaborar las peticiones al server 
web, extrayendo, los recursos que se quieren coger a través 
del protocolo HTTP. Así mismo, suelen actuar como FTP, 
SMTP POP, NNTP. 
 Servidor Web 
Es un software que espera las peticiones de conexiones 
atreves del HTPP.. 
 Ventajas y desventajas de un sistema Web 
La desventaja más importante menciona es que la 
programación web no es tan cambiante, ya que la aparición 
de nuevas herramientas está limitando el uso de este, por 






Programación en internet: Clientes Web 
 
27 
Tabla Nº 1: Ventajas y Desventajas Sistema Web 
Ventajas Desventajas 
Compatibilidad multiplataforma 
Acceso limitado y siempre permanente de 
conexión a internet 
Los sistemas web siempre están 
actualizados 
Interactividad no es en tiempo real 
Acceso Inmediato Elementos de interacción muy limitados 
Menos Requerimiento de 
memoria 
Diferencias entre navegadores con 
plataformas 
Menos Bugs 
Falta de estándares 
Múltiples usuario concurrentes 
 
 
Diseño del Sistema Web 
Jean Cartejon (2014) indica que “Se establece que el patrón 
fundamental para el diseño del sistema web es el Modelo – Vista - 
Controlador (MVC), porque propone la separación en distintos 
componentes de la interfaz del usuario (vistas), el modelo del negocio 
y la lógica de control”. (p. 40) 
 Modelo: Consiste en el conjunto de objetos que modelan los 
procesos de negocio que se realizan a través del sistema. 
 Vista: Denominada como una “fotografía” del modelo o parte del 
mismo en un momento determinado. 
 Control: Recibe un evento disparado por el usuario a través de 
la interfaz accede al modelo de manera adecuada a la acción 
realizada, presentando una vista del resultado de dicha acción. 
 




c) METODOLOGÍA DE DESARROLLO DE UN SOFTWARE-SISTEMA 
WEB 
Rup (proceso unificado rational) 
Booch Leandro (2013) indica que “Rational Unified Process o Proceso 
Unificado de Racional. Es un proceso de ingeniería de software que 
suministra un enfoque para asignar tareas y responsabilidades dentro 
de una organización de desarrollo. Su objetivo es asegurar la 
producción de software de alta y de mayor calidad para satisfacer las 
necesidades de los usuarios que tienen un cumplimiento al final 
dentro de un límite de tiempo y presupuesto previsible. Es una 
metodología de desarrollo iterativo que es enfocada hacia diagramas 
de los casos de uso, y manejo de los riesgos y el manejo de la 
arquitectura como tal”. (p.68) 
 
Metodología scrum 
Cohn Joe (2016) indica que “Scrum es una metodología ágil y flexible 
para gestionar el desarrollo de software, cuyo principal objetivo es 
maximizar el retorno de la inversión para su empresa (ROI). Se basa 
en construir primero la funcionalidad de mayor valor para el cliente y 
en los principios de inspección continua, adaptación, auto-gestión e 
innovación”. (p.59) 
Figura N° 7 



















Extreme Programming (XP – Programación Extrema) 
Charly Beck (2016) indica que “es una metodología ágil centrada en 
potenciar las relaciones interpersonales, además se basa en la 
realimentación continua entre el cliente y el equipo de desarrollo, 
comunicación fluida entre todos los participantes, simplicidad en las 
soluciones implementadas y coraje para enfrentar los cambios. XP se 
define como especialmente adecuada para proyectos con requisitos 
imprecisos y muy cambiantes, y donde existe un alto riesgo técnico” 
(p.60). 
Como se observa en la Tabla N° 2, se describe los resultados de las 
fichas de evaluación de los 03 expertos. La cuales da como 
metodología de mayor aceptación (Mayor calificación) la “Metodología 
SCRUM”; la cual se ha escogido para el desarrollo del sistema web 
para el control del proceso de producción en la empresa (Ver Anexo 
N° 6). 
Tabla Nº 2: Selección de la metodología de un software-sistema web 
ÍTEM EXPERTO 
NOMBRES Y APELLIDOS 
METODOLOGÍA 
RUP XP SCRUM 
1 Cueva Villavicencio Juanita 
Isabel 
14 12 17 
2 Saavedra Jimenez Roy 6 12 18 
3 Galvez Tapia Orleans 15 12 18 
Total 35 36 53 
Fuente: Elaboración Propia 
 
Metodología Scrum 
Cohn Joe (2016) indica que "con la metodología Scrum el cliente se 
entusiasma y se compromete con el proyecto dado que lo ve crecer 
iteración a iteración. Asimismo, le permite en cualquier momento 
realinear el software con los objetivos de negocio de su empresa, ya 
que puede introducir cambios funcionales o de prioridad en el inicio 





 Cumplimento de expectativas: El cliente indica cual es el 
requisito que más aportaría / historia del proyecto, el equipo 
hace un time line y el product owner prioriza. De forma 
adecuada, en los sprints el product owner. 
 Flexibilidad a cambios: Capacidad optima ante las reacciones 
de los requerimientos ocasionados por el cliente. La 
metodología está siempre lista para adaptarse a cualquier 
requerimiento a última hora. 
 Reducción del Time to Market: Se comienza con la utilización 
de funcionalidades del proyecto antes de su finalización. 
 Mayor calidad del software: Luego de cada iteración funcional, 
se obtiene una metódica óptima para así obtener una calidad 
en software buena. 
 Mayor productividad: es automatizable, porque el equipo que 
proporciona eso, son independientes para reunirse. 
 Maximiza el retorno de la inversión (ROI): las producciones de 
programas unidas a los servicios aportantes al negocio, son 
gracias a la priorización por retorno de inversión. 
 Predicciones de tiempos: Através de esta metodología se 
estima la capacidad del equipo por cada sprint, con lo que 
paulatinamente, se estima fácil cuando se podrá disponer de 
unas funcionalidades de Backlog. 
 Reducción de riesgos: el simple hecho de que las funciones 
sean de valor alto, se da a conocer el speed con el cual el 
equipo, logra el proyecto. 
Roles  
En el equipo de Scrum intervienen 3 tipos de roles. 
El Product Owner: es el dueño del negocio, cliente, usuario final. Sus 





 Visión del producto. 
 Controlar los requerimientos de los interesados.  
 Recolección de las necesidades.  
 Encontrar las características de alto nivel.  
 Realizar el reléase plan. 
 Aumentar la estabilidad del servicio.  
 Analizar según las incidencias cual es la de mayor prioridad y 
brindar las medidas necesarias. 
Equipo de Desarrollo: Creado por los distintos tipos de personas 
necesarias para la elaboración de los productos. Siendo el único 
responsable por la elaboración y calidad de los productos. 
Características: 
 Es auto-organizado, ya que el equipo es el responsable sobre 
el que dará soporte y vera las herramientas con las que cuenta 
y si necesita otra herramienta. 
 La elección de este organigrama esta con el fin de brindar un 
servicio óptimo, porque están encargados de producir un 
incremento funcional potencialmente entregable 
 
ARTEFACTOS DE SCRUM 
Segun Schwaber y Sutherland (2016) indica que “Los artefactos 
que se encuentran definidos por Scrum están específicamente 
diseñados para obtener un alto grado de transparencia, con 
respecto a información que resulte clave para el entendimiento del 
proyecto, los artefactos que componen Scrum son: lista de 
producto, lista de pendientes del Sprint y el Incremento; a los 
cuales definen de la siguiente manera” (p.33) 
 
El Scrum Master: Es el líder del proyecto en mención, haciendo que se 




Elementos de Scrum 
 Cuidar por el correcto uso de los sprints. 
 Realizar scrum a medida que el tiempo transcurre. 
 Salvaguardar al equipo de desarrollo. 
 Cuidar al quipo de desarrollo de posibles distracciones 
 Identificar, monitorear, los impedimentos que puedan surgir. 
 Mejorar el trabajo en equipo y la comunicación mutua. 
Figura Nº 08 
 
 
Valverde Valverde (2014) indica que “el ciclo de Scrum inicia con una junta donde 
se encuentran los interesados, durante la cual genera la visión del proyecto. 
Luego, el dueño del negocio crea una relación según del orden de prioridades 
del negocio que trae una relación de necesidades del negocio según el grado de 
la necesidad por la cual se da a conocer la Historia de usuario. con cada sprint 
se da una junta de interesados para establecer los parámetros de cada sprint en 
donde se dan a conocer las historias de usuario con mayor prioridad para 
tenerlos en cuenta en cada sprint”. ( p.19) 
1.4 FORMULACIÓN DEL PROBLEMA  
Problema general 
PG: ¿En qué medida influye un sistema web para la gestión de incidencias 
en la empresa CONSULIT S.A.C. 
 
Problemas específicos 
PE1: ¿En qué medida un sistema web influye en el ratio de resolución de 






















PE2: ¿En qué medida un sistema web influye en el ratio de incidencias 
reabiertas para la gestión de incidencias en la empresa CONSUL IT? 
 
1.5 JUSTIFICACIÓN DEL ESTUDIO 
Justificación Tecnológica 
“Las nuevas tecnologías de la información están facilitando un auténtico 
proceso de cambio empresarial. Consideradas como una mezcla de 
informática y telecomunicaciones, nos están permitiendo obtener la 
información necesaria para poder gestionar los nuevos modelos 
empresariales y conceptos organizacionales. En propósito de un 
HelpDesk es el establecimiento de un grupo de personas que den soporte 
a la consecuencia de las tareas del personal contratado.” (Soldado y 
Barranco, 2010, p.2). 
Tecnológicamente la investigación es justificable, debido a que el área de 
sistemas de la empresa. Contará con un sistema web para el proceso de 
control de incidencias, sirviendo como herramienta para el adecuado 
manejo de información, lo que permitirá la agilización y automatización del 
proceso en sí, además el sistema contará con una base de datos de las 
incidencias registradas para poder realizar las consultas en el caso de 
incidentes recurrentes, con la finalidad de incrementar el ratio de 
resolución de incidencias. 
Justificación Institucional 
“Esta herramienta facilita el acceso de una gran cantidad de información 
previamente analizada y disponible al ser requerida, con lo cual se toman 
decisiones más acertadas”. (Méndez, 2006, p.51). 
La justificación institucional se podrá beneficiar de manera que se podrá 
tener una mejor imagen y orden de todas las incidencias de los usuarios 
registradas durante un periodo del día en el sistema, logrando optimizar y 
la innovación. 
Mejorando el desempeño y la imagen de la institución. Empresa CONSUL 
IT en su unidad de informática en el área de soporte busca mejorar la 
calidad de servicios hacia los usuarios en las distintas incidencias que se 
presenten, que pueda tener un sistema eficaz para el control de dichas 
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incidencias. Seguimiento de los productos e servicios en cada fase donde 
se encuentren, facilitando la toma de decisiones en cualquier etapa del 
proceso para así cumplir con la entrega de los productos e servicios a sus 
clientes en el plazo establecido e incrementando su nivel de satisfacción. 
 
Justificación Operativa 
“Los reportes y tableros de control elaborados contendrán gráficos e 
indicadores de gestión que ayudarán a los usuarios finales en la toma de 
decisiones”. (Zambrano, 2011, p. 4). 
La justificación operativa se basa en el proceso de control que tiene y se 
trabaja actualmente donde no hay un registro y control eficaz y eficiente 
tanto en productividad y tiempo. El sistema web permitirá generar un 
registro general de todas las incidencias en la base de datos en el gestor 
MYSQL generar archivos a futuro cuando se requería en una auditoria 
interna, se podrá evaluar y corregir las incidencias de los usuarios, poder 





Laudon Keylor (2014) indica que “Todo proyecto que involucre tecnología 
de la información no es considerado como un egreso, sino como una 
inversión, que ha futuro dejará utilidades dentro de la empresa”. (p.122) 
Esta investigación es justificable económicamente, debido a que permitirá 
reducir costos en el área de sistemas, los cuales hasta el momento se 
emplean de manera inadecuada, ya que para los incidentes que hasta la 
fecha no han sido resueltos; es decir, estos han excediendo las 48 horas 
establecidas en el contrato, el área de sistemas debe programar una visita 
a la empresa afectada sin ningún cobro de por medio, además la empresa 
CONSUL IT, debe cubrir los gastos de pasaje de ida y vuelta a la 
institución, asimismo el cobro de las horas hombre del personal técnico, 
entre otros gastos. Existe actualmente una inversión de S/. 53 730.00 por 
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mes asignado al personal de sistemas, sin embargo, con la nueva 
implementación del software propuesto. 
1.6 HIPÓTESIS 
 Hipótesis general 
HA: El sistema web mejora la gestión de incidencias en la empresa 
CONSULIT S.A.C. 
Hipótesis específicas 
HE1: El sistema web aumenta el ratio de resolución de incidencias para 
la gestión de incidencias en la empresa CONSULIT S.A.C. 
HE2: El sistema web disminuye el ratio de incidencias reabiertas para la 




OG: Determinar la influencia de un sistema web para la gestión de 
incidencia en la empresa CONSULIT S.A.C 
 
Objetivos específicos 
OE1: Determinar la influencia de un sistema web en el ratio de resolución 
de incidencias para la gestión de incidencias en la empresa CONSULIT 
S.A.C. 
OE2: Determinar la influencia de un sistema web en el ratio de incidencias 



















2.1 DISEÑO DE INVESTIGACIÓN:  
Bernal Torres (2013) indica que “es hipotético deductiva porque consiste en un 
procedimiento que parte de unas aseveraciones en calidad de hipótesis y busca 
refutar o falsear tales hipótesis, deduciendo de ellas conclusiones que deben 
confrontarse con los hechos”. (p. 56) 
Tipo de Estudio: 
Aplicada- experimental: 
Gómez (2013) indica que “Los estudios aplicados están dirigidos a encontrar las 
causas de los eventos, sucesos y fenómenos físicos o sociales [...] Intentan 
establecer una relación causa/efecto”. (p. 68) 
 Cegarra (2004) indica que “es aplicada porque se trata del estudio y planificación 
de la investigación y su resultado hacia problemas reales, la investigación 
aplicada tiende a la resolución de problemas […], a corto o medio plazo, dirigidas 
a conseguir innovaciones, mejoras de procesos o productos, incrementos de 
calidad y productividad, etc.” (p. 42) 
Gómez (2006) indica que “la naturaleza de los datos es cuantitativo, ya que se 
utilizó medición numérica y conteo en los resultados, además señala que Un 
estudio cuantitativo regularmente elige una idea, que transforma en una o varias 
preguntas de investigación; luego de éstas se deriva hipótesis y define variables; 
desarrolla un plan para probar la hipótesis (diseña la investigación); mide las 
variables utilizando un contexto; analiza las mediciones obtenidas (con 
frecuencia utilizando la estadística), y establece una serie de conclusiones 
respecto de la(s) hipótesis”.( p. 60) 
Diseño de investigación   
Hernández, Fernández y Baptista (2010) indica que “en los diseños pre-
experimentales a un grupo se le aplica una prueba previa al estímulo o 
tratamiento experimental, después se le administra el tratamiento y finalmente 
se le aplica una prueba posterior al estímulo”   




Figura Nº 9 
 
Diseño Pre-experimental de Pre - Prueba / Pos - Prueba 
Dónde: 
G: Grupo Experimental: Pre – Test 
Alonso Serrano, García Sanz y León Rodrigo (2014) indican que “al grupo 
se le aplica una prueba previa al estímulo o tratamiento experimental, 
después se le administra el tratamiento y finalmente se le aplica una prueba 
posteriormente al tratamiento”.(p.16)  
O1: Observación experimental anterior que se implemente el sistema web 
Perurena Cancio (2013) indica que “la observación experimental está 
integrada por un conjunto de actividades metódicas y técnicas que se 
realizan para recabar la información y datos necesarios sobre el tema antes 
de la aplicación web”.(p.32) 
X: Aplicación del sistema web  
Mesinas Montero (2014) indica que” Es aquella que los usuarios usan 
accediendo a un servidor web a través de internet o de una intranet mediante 
un navegador web que opera como cliente ligero. Se caracteriza por la 
posibilidad de tener todo operativo para causar gran impresión a los clientes” 
(p.11) 
O2: Observación experimental luego que se implementó el sistema web  
Gómez (2014) indica que “Todo registro sistemáticamente llevado, sea Web 
o de otra naturaleza, es un medio de control. Sin embargo, ya se ha señalado 
cómo el control sirve a su vez para nuevas previsiones”. (p.25) 
 
2.2 VARIABLE, OPERACIONALIZACIÓN 
a) Definición Conceptual 
Variable Independiente (VI): Sistema Web 
“Las aplicaciones web comúnmente llamados, es todo aquello que 
son creados bajo una plataforma de S.O alojados en un servidor de 












pero en realidad el sistema web funciona de forma potente” (Báez, 
2014, p. 19). 
  
Variable Dependiente (VD): Gestión de incidencias 
Van Bon (2011) indica que “El proceso de control de incidencias, se 
encarga de cubrir todo tipo de incidencias, ya sean fallos, preguntas 
o consultas planteadas por usuarios (generalmente con una llamada 
al Centro de Servicio al Usuario) o personal técnico o bien detectadas 
automáticamente por herramientas de monitorización de eventos”. (p. 
72)  
 
b) Definición Operacional 
Variable Independiente (VI): Sistema Web 
Es un sistema en el que permite almacenar y controlar las fichas de 
incidencias. Permitiendo de forma eficiente llevar el control del 
proceso de gestión de incidencias. Apoyando en la generación de 
reportes estadísticos para la toma de decisiones asertivas.  
Variable Dependiente (VD): Gestión de Incidencias 
El proceso de control de incidencias consiste en las alteraciones de 
software o hardware utilizado por los clientes, las cuales son 
registradas mediante fichas de incidencias con el detalle de la 
anomalía, posteriormente se asigna a un personal de un grupo 
resolutor para restablecer el servicio, a través de diagnósticos hasta 
llegar a la solución, finalmente el usuario afectado deberá brindar la 












A través del navegador, el 
usuario interactuará con el 
sistema web, enviando 
peticiones al servidor de 
aplicaciones para procesar la 
información, así mismo, este 
hará uso de la base de datos 
donde se almacenará la 
información devolviendo una 
respuesta al usuario atreves 






El proceso de control de 
incidencias consiste en las 
alteraciones de software o 
hardware utilizado por los 
clientes, las cuales son 
registradas mediante fichas 
de incidencias con el detalle 
de la anomalía, 
posteriormente se asigna a 
un personal de un grupo 
resolutor. 
Resolución 
Ratio de resolución de 
incidencias 
Cuando un usuario está 
convencido de que el nivel de 
prioridad de un incidente debe 
superar directrices normales 
Resolución 
Ratio de incidencias 
reabiertas 
Se mide cuando una incidencia 







Tabla N° 04. Indicadores 









Cuando un usuario está 
convencido de que el nivel de 
prioridad de un incidente debe 
superar directrices normales 










Se mide cuando una incidencia 
es escalada al grupo de trabajo 
incorrecto 










2.3 POBLACIÓN Y MUESTRA 
a) POBLACIÓN 
Gómez (2013) indica que “La totalidad de unidades de análisis del 
conjunto a estudiar, conjunto de individuos, objetos, elementos o 
fenómenos en los cuales puede presentarse determinada característica 
susceptible de ser estudiada” (p. 80). 
En la investigación desarrollada para la empresa CONSULIT, el proceso 
de gestión de incidencias, tuvo como objeto de estudio las incidencias 
reportadas por los diversos clientes a través de llamadas vía anexo y/o 
correo, las cuales eran registradas a través de fichas de registro y eran 
programadas en el calendario de Ms Outlook. La población que se tomó 
para esta investigación son la cantidad de fichas de incidencia reportadas 
en un mes durante el periodo de lunes a viernes. 
Tabla N° 05. Población 
INDICADOR CANTIDAD DE 
POBLACIÓN 
TIPO DE POBLACIÓN 
Ratio de resolución de 
incidencias 
197 Fichas de registro 
Ratio de incidencias 
reabiertas 
84 Fichas de registro 
Fuente: Elaboración propia 
 
b) MUESTRA 
Ortega, Vega y Zeña (2012) indica que “Cualquier subconjunto del 
universo, desde la estadística pueden ser probabilísticas o no 
probabilísticas” (p. 52).  
Hernández (2011) expresa que "si la población es menor a cincuenta (50) 
individuos, la población es igual a la muestra" (p. 69). 
Dado que se conoce el tamaño de la población, para los 2 indicadores que 
son: Ratio de resolución de incidencias y el ratio de incidencias reabiertas, 
mencionados en el subcapítulo anterior, el cálculo de la muestra se realiza 




𝑛 =  
𝑍2. 𝑁. 𝑝. 𝑞




n: Tamaño de la muestra. 
N (población): Tamaño de la población 21 fichas de registro. 
Z= Valor de distribución (1.96). 
p= Prevalencia esperada (p=0.05). 
 
Ratio de resolución de incidencias: 
(𝟏. 𝟗𝟔)𝟐(𝟑𝟖𝟐)(𝟎. 𝟎𝟓)(𝟏 − 𝟎. 𝟎𝟓)
(𝟎. 𝟎𝟑)𝟐(𝟏𝟎𝟎 − 𝟏) +  (𝟏. 𝟗𝟔)𝟐(𝟎. 𝟎𝟓)(𝟏 − 𝟎. 𝟎𝟓)
 
 





𝒏 = 𝟏𝟗𝟎 
 
Ratio de incidencias reabiertas: 
(𝟏. 𝟗𝟔)𝟐(𝟕𝟏)(𝟎. 𝟎𝟓)(𝟏 − 𝟎. 𝟎𝟓)
(𝟎. 𝟎𝟑)𝟐(𝟏𝟎𝟎 − 𝟏) +  (𝟏. 𝟗𝟔)𝟐(𝟎. 𝟎𝟓)(𝟏 − 𝟎. 𝟎𝟓)
 
 





𝒏 = 𝟔𝟏 
 
Después de remplazar los valores en la fórmula se encuentra que la 
muestra es de 21 fichas de registro para los indicadores ratio de resolución 
de incidencias y ratio de incidencias reabiertas. 
 
c) MUESTREO 
Ortega, Vega y Zeña (2012) indica que “En ocasiones en que no es 
posible o conveniente realizar un censo (analizar a todos los elementos 
de una población), se selecciona una muestra, entendiendo por tal una 
parte representativa de la población. El muestreo es por lo tanto una 
herramienta de la investigación científica, cuya función básica es 
determinar que parte de una población debe examinarse”. (p. 55)  
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El muestreo de esta investigación es del tipo probabilístico y del subtipo 
simple aleatorio para los indicadores. 
 
d) Método de la investigación  
Cegarra José (2013) indica que “Plantea que las teorías se construyen 
como conjeturas o suposiciones especulativas y provisionales que el 
intelecto crea en un intento de solucionar problemas y de proporcionar 
una explicación adecuada del comportamiento de algunos aspectos del 
mundo o el universo. Luego han de ser comprobadas en forma rigurosa 
por la observación o la experimentación. Las teorías que no superen las 
pruebas deben ser eliminadas y reemplazadas por otras Se define al 
método de investigación hipotético-deductivo como aquello que consiste 
en emitir hipótesis acerca de las posibles soluciones al problema 
planteado y en comprobar con los datos disponibles si estos están de 
acuerdo con aquellas, además permitirán juzgar la validez de las hipótesis 
generales”. (p.55) 
 
2.3 TÉCNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCIÓN DE DATOS, 
VALIDEZ Y CONFIABILIDAD 
 
a) TÉCNICAS 
Centty Villafuerte (2014) indica que “Son procedimientos metodológicos y 
sistemáticos que se encargan de operativizar e implementar los métodos 
de Investigación y que tienen la facilidad de recoger información de 
manera inmediata, las técnicas son también una invención del hombre y 




Namakforoosh, Mohamad (2013) indica que “El fichaje es una técnica 
auxiliar de todas las demás técnicas empleada en investigación científica; 
consiste en registrar los datos que se van obteniendo en los instrumentos 
llamados fichas, las cuales, debidamente elaboradas y ordenadas 
contienen la mayor parte de la información que se recopila en una 
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investigación por lo cual constituye un valioso auxiliar en esa tarea, al 
ahorra mucho tiempo, espacio y dinero.” (p.100) 
En la investigación se utilizarán fichas, donde se recopilará la información 
de las incidencias presentadas diariamente, logrando una adecuada 
recopilación de datos, a fin de medir las variables expuestas durante la 
investigación. 
 
b) Instrumentos de recolección de datos:  
Centty Villafuerte (2014) indica que “Gracias a las experiencias vividas de 
que todo aquello en el transcurrir del tiempo deja huella, existen diversidad 
de documentos que plasman la realidad de una situación, un momento o 
el crecimiento del ser humano en sus facetas profesionales y 
emocionales, por lo tanto entre las herramientas básicas para el desarrollo 
de esta investigación se encuentra la observación documental, la cual se 
realizó a través de una revisión documental en la que se analizaron textos 
escritos por autores que han trabajado anteriormente con el tema y el 
trabajo de campo”.(p.47) 
 Ficha de registro:  
Namakforoosh ,Mohamad (2013) indica que “el punto de vista de su 
medición, son muchas las variedades de medios y artefactos existentes 
para establecer un registro” (p.101) 
Para la presente investigación se dispone de fichas elaboradas para 
evaluar los indicadores:   
 
 FR1: Ficha de registro para el indicador de ratio de 
resolución de incidencias. 
  FR2: Ficha de registro para el indicador de ratio de 
incidencias reabiertas. 
Durante la investigación, se ha realizado visitas a la empresa para analizar 
las fichas de incidencias brindadas por el área de sistemas, a fin de realizar 
la ficha pre-test donde se evalúa el ratio de resolución de incidencias y el 






Tabla N° 6. Técnicas e instrumentos de Recolección de datos 







RRI=NIR/NTI        
Donde: 









Ficha de ratio de 
resolución de 
incidencias 
elaborados por el 
investigador de 
acuerdo a las 
características y al 
objetivo. Con el fin de 
conocer el porcentaje 


















Ficha de ratio de 
Incidencias 
reabiertas 
elaborados por el 
investigador de 
acuerdo a las 
características y al 
objetivo, con el fin de 
conocer el porcentaje 




Fuente: Elaboración Propia 
c) VALIDEZ  
Gómez Adrián (2013) manifiesta que “Grado en el que un                                                                                                                                                       
instrumento en verdad mide la variable que se busca medir”. (p.122) 
 
Validez de Criterio: Garatachea N. (2013) indica que “La validez referida 
a un criterio se refiere hasta qué punto los resultados del test se 
correlacionan con los resultados de otro test considerando de referencia. 




Validez de Contenido: Garatachea N. (2013), indica que “La validez de 
contenido se refiere hasta qué punto la selección de ítems cubre las 
diferentes áreas o dominios que se quieren medir y que se consideran 
relevantes.” (p. 268) 
 
Validez de Constructo: Ruiz Bolívar (2013) indica que “esta validez 
interesa cuando se quiere usar el desempeño de los sujetos con el 
instrumento para inferir la posesión de ciertos rasgos. Para estudiar este 
tipo de validez es necesario que exista una conceptualización clara del 
rasgo estudiado basado en una teoría determinada”. (P.235) 
El dispositivo para efectuar dicho trabajo son las fichas de registro como 
(Ver anexo 7) fueron aprobadas por el juicio de tres expertos como 
podemos observar laTabla 7. 
Tabla 7: Validez de las fichas de registro 
Nº Expertos Grado Academico Puntaje 
1 Cueva Villavicencio Juanita Isabel Magister 80 
2 Saavedra Jimenez Roy Magister 82 
3 Galvez Tapia Orleans Magister 70 
Fuente: Elaboración Propia 
 
d) Confiabilidad 
Jully Calderon (2013) indica que “el grado en que un instrumento produce 
resultados consistentes y coherentes. Es decir, en que su aplicación 
repetida al mismo sujeto u objeto produce resultados iguales ". (p.52) 
Metodo de Test – Retest 
Jully Calderon (2013) indica que “este mismo proceso es aplicado a varios 
grupos de personas, luego de su medición si los resultados aplicados son 
positivos, el instrumento es considerado fiable […]. 
Si el periodo es duradero, esto puede confundir a la interpretación de la 
fiabilidad obtenido por este proceso. Y si el periodo es corto, las personas 





Confiabilidad del instrumento 
Cervantes H. (2013) indica que “hace referencia a la consistencia de una 
medición, si la escala o el test funciona de manera similar bajo diferentes 
condiciones, dependientes del mismo instrumento, del tiempo de 
aplicación, del que hace la medición, de los sujetos, de la interacción entre 
estas fuentes y del error aleatorio puro. Se puede decir que la confiabilidad 
es una medición del error que puede generar un instrumento al ser 
inestable y aplicarse en diferentes ocasiones.” (p.42) 
En el trabajo se utilizó Test Retest y la técnica de coeficiente de 
correlación de Pearson. 
 









Test incidencias reabiertas Correlación de Pearson 1 ,088 
Sig. (bilateral)  ,714 
N 20 20 
Retest incidencias reabiertas Correlación de Pearson ,088 1 
Sig. (bilateral) ,714  
N 20 20 
 
Como se observa, el Test y Re-Test posee una correlación de 
Pearson de 0,888, donde asemeja a 1, entonces, podremos afirmar 
que este instrumento el indicador ratio de incidencias reabiertas la 






















Test Resolución de 
incidencias 
Correlación de Pearson 1 ,950** 
Sig. (bilateral)  ,000 
N 20 20 
Retest Resolución 
de incidencias 
Correlación de Pearson ,950** 1 
Sig. (bilateral) ,000  
N 20 20 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (2 colas). 
 
Como se observa, el Test y Re-Test posee una correlación de Pearson de 
0,950, la cual se asemeja a 1, entonces podremos afirmar que para 
nuestro instrumento el indicador ratio de resolución de incidencias la 
confiabilidad es de 95%. 
 
             Coeficiente de correlación de Personas 
Donde: 
Pxy= Coeficiente de correlación de Pearson de la población. 
Rxy= Coeficiente de correlación de Pearson Muestra. 
0xy= Sxy= covarianza de x e y. 
0x= Sx= Desviación típica de la variable x. 
0= Sy= Desviación típica de la variable y. 
 
La confiabilidad en mención menciona dos niveles de resultado 
adecuados al valor predeterminado del p-valor de contraste (sig.) 



















                                   Tabla N°8: CONFIABILIDAD 
Fuente: Cayetano 
Si sig. Está junto a 1, se puede decir que el instrumento es fiable. 
Si sig. Está por debajo a 0.6, el instrumento presenta una varianza 
heterogénea en sus ítems. 
 
2.5 MÉTODOS DE ANÁLISIS DE DATOS 
Gómez Adrián (2013) indica que “La T de Student es una prueba que ayuda 
a estimar los valores poblacionales a partir de los datos muéstrales, 
ayudando a pronosticar la probabilidad de que dos promedios pertenezcan 
a una misma población o que provengan de distintas poblaciones. Esta 
prueba se usa para tamaños de muestra menores a 30”. (p.124) 
. 
Se usará el programa estadístico informático SPSS (Statistical Package for 
the Social Sciences), un sistema especial para estadística elaborado 
especialmente para la ejecución rápida de cálculos estadísticos de los datos 
recopilados de la investigación 
 
1.  Definición de Variables 
Ia: Indicador medido antes de la aplicación de un sistema web para la 
gestión de incidencias en la empresa ConsulIT S.A.C. 
Id: Indicador medido después de la aplicación de un sistema web para la 
gestión de incidencias en la empresa ConsulIT S.A.C. 
 
2. Hipótesis Estadística  
A. Hipótesis Especifica 1 (HE1): El sistema web aumenta el ratio de 





Ia1: Ratio de resolución de incidencias medido antes de la 
implementación de un sistema web.  
Id1: Ratio de resolución de incidencias medido después de la 
implementación de un sistema web.  
Hipótesis Nula (H1): El sistema web no aumenta el ratio de resolución 
de incidencias para la gestión de incidencias en la empresa ConsulIT 
S.A.C. 
H1: Ia1 < Id1 
Hipótesis Alternativa (HA): El sistema web aumenta el ratio de 
resolución de incidencias para la gestión de incidencias en la empresa 
Consul IT S.A.C. 
HA: Ia1 > Id1 
B. Hipótesis Especifica 2 (HE2): El sistema web disminuye el ratio de   




Ia2: ratio de incidencias reabiertas medido antes de la implementación de 
un sistema web.  
Id2: ratio de incidencias reabiertas medido después de la implementación 
de un sistema web.  
 
Hipótesis Nula (H2): El sistema web no disminuye el ratio de incidencias 
reabiertas para la gestión de Incidencias en el área de sistemas en la 
empresa ConsulIT S.A.C. 
 
H2: Ia2 > Id2 
 
Hipótesis Alternativa (HA): El sistema web disminuye el ratio incidencias 
reabiertas para el proceso de gestión de incidencias en la empresa 
ConsulIT S.A.C. 
 
HA: Ia2 < Id2 
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3. Nivel de Significancia 
     Nivel de significancia (α):0.05  
     Nivel de confianza (γ = 1-α): 0.95 
 
4. Estadístico de Prueba 
Ortega, Vega y Zeña (2012) indica que “El estadístico de prueba a utilizar 
será la prueba Z, debido a que permite establece una diferencia de medias. 
Esta prueba estadística evalúa si dos grupos difieren entre sí de manera 
significativa respecto a sus medias, la formula a utilizar es la siguiente. En 
las pruebas de hipótesis para la media (μ), cuando se conoce la desviación 
estándar (σ) poblacional, o cuando el valor de la muestra es grande (igual o 
mayor a 30).” (p .222) 
El valor estadístico de prueba es Z y se determina a partir de:  
 






Estadístico de Prueba 
 
𝑋𝑎̅̅̅̅ : Media muestral antes de la aplicación de un sistema web. 
𝑋𝑑̅̅ ̅̅ : Media muestral después de la aplicación de un sistema web. 
sa: Varianza muestral antes de la aplicación de un sistema web. 
sd: Varianza muestral después de la aplicación de un sistema web. 
na: Tamaño de la muestra antes de la aplicación de un sistema web. 
nd: Tamaño de la muestra después de la aplicación de un sistema web.  
 
5. Varianza Muestral (S2) 
Según Gomez Adrian (2013) indica que “La varianza muestral es el promedio 
de las varianzas de las muestras. Evidentemente se puede utilizar cualquiera 



















la mejor estimación debido al mayor número de observaciones que 










?̅?: Media muestral. 
Xi: Valores de la variable. 
𝑵: Tamaño de la población. 
 
6. Varianza Poblacional (Ơ2) 
Gómez (2013) indica que “la varianza poblacional es el promedio de las 
varianzas de las muestras. Evidentemente se puede utilizar cualquiera de 
las varianzas muéstrales, pero el promedio de todas ellas proporcionará la 
mejor estimación debido al mayor número de observaciones que 
representa.” (p. 141) 










U: Media poblacional. 
Xi: Valores de la variable. 
N: tamaño de la población. 
 
7. Promedio 
“El promedio se calcula:” 
 










Región de Rechazo 
Ortega, Vega y Zeña (2012) indica que “En la presente investigación se ha 
establecido un nivel de confianza γ = 0.95, por lo que según la tabla de 
distribución normal Z.” (p.135) 
La Región Rechazo es Z = Zx . 
Donde Zx es tal que: 
P [Z>Zx] = 0.05. 
Donde Zx= Valor Tabular (Tabla de distribución normal Z). 
Luego la región de rechazo es: Z >Zx. 
 
8. Análisis de Resultados 
Las respuestas que se obtienen son estudiadas mediante la prueba Z, ya 
que con esto se confirma la formulación de hipótesis, establecida si se 
acepta o rechaza la hipótesis nula (Ver Figura 11) 





Zx: Punto Crítico. 
RR: Región de rechazo de la hipótesis nula. 
RA: Región de aceptación de la hipótesis nula 
 
2.6. Aspectos Éticos 
Este trabajo está realizado bajo estrictos aspectos éticos, los cuales sirven para 
que el proyecto cuente con resultados veraces y aporten de manera significativa 



















elaboración del trabajo se ha pedido la autorización de la compañía Consul IT., 
el cual nos permitió tener acceso a toda la información necesaria y pertinente. 
(ver anexo Nº 4) La información obtenida de la compañía será tomada de forma 
privada, ya que sirvió para este estudio, tomando en cuenta la privacidad de la 
misma sin difundirla, a fin de evitar la difusión y alteración de información de los 
documentos de sus clientes, asimismo el investigador hará uso de la información 
durante el tiempo necesario, hasta finalizar la investigación. El trabajo se 
efectuará según la dirección y normas de la Universidad Cesar Vallejo, este 
trabajo fue efectuado en base de citas de autores con su respectiva mención, 
















































Se obtuvo los resultados mediante el análisis de los datos Pre-test y Post-
test con la aplicación del software estadístico SPSS Statistics, para esto 
se inició con la prueba de normalidad se realizó con su tamaño de la 
muestra para lograr discernir qué tipo de análisis es paramétrico o no 
paramétrico, posteriormente se utilizó la prueba de hipótesis y culminando 
con estos resultados. 
El trabajo fue llevado a cabo en dos temporadas donde la estructura del 
estudio fue pre experimental en la obtención de la información en la 
temporada de inicio se produjo en el momento de que no contaban con un 
sistema web implementado (Pre test) y seguidamente cuando se 
implementó el sistema web (Post test), logrando dicha corroboración de la 
información obtenidos en las temporadas anteriormente mencionadas 
temporadas. 
3.2 Análisis descriptivos 
EN este trabajo se empleó un sistema web para obtener el Ratio de 
Resolución de Incidencias y el Ratio de Incidencias Reabiertas para la 
Gestión de Incidencias; para esto se empleó un Pre-Test que permitió 
revisar los requisitos primarios de cada indicador; luego se pudo poner en 
producción el Sistema Web y de nuevo se registró el Ratio de Resolución 
de Incidencias y el Ratio de Incidencias Reabiertas en la Gestión de 
Incidencias. El producto obtenido descriptivos obtenidos se pueden 
visualizar en Tablas 9 y 10. 
 Indicador: Ratio de Resolución de Incidencias 
Los resultados descriptivos del ratio de Resolución de Incidencias de 











Indicador Ratio de Resolución anterior y posterior de 
implantación del sistema web 
Tabla Nº 19 – Medidas Descriptivas del Indicador Resolución 
de Incidencias 
Estadísticos descriptivos 
 N Mínimo Máximo Media Desv. típ. 
PreTest_Resolución 21 ,56 ,75 ,6362 ,05687 
PostTest_Resolución 21 ,75 1,00 ,8538 ,06939 
N válido (según lista) 21     
 
En el indicador de Ratio de Resolución de Incidencias, del pre-test de 
la muestra se dio como resultado la media 63.62%, con un mínimo de 
56% y un máximo de 75%; donde su post-test obtuvo una media de 
85.38%, con un mínimo de 75% y un máximo de 100%, por lo que nos 
muestra una disimilitud enorme anterior y posterior de la implantación 
del sistema web. 
Figura Nº 13 
 
 
 Indicador: Ratio de Incidencias Reabiertas 
El producto obtenido es descriptivo del Ratio de Incidencias Reabiertas 
de la información obtenida se puede visualizar en la Tabla N° 10. 
 
 




















Tabla Nº  10 - Medidas Descripticas del Indicador Incidencias 
Reabiertas 
Estadísticos descriptivos 
 N Mínimo Máximo Media Desv. típ. 
PreTest_Reabiertas 21 ,33 ,75 ,5619 ,11579 
PostTest_Reabiertas 21 ,50 1,00 ,7481 ,16033 
N válido (según lista) 21     
 
Para el indicador de Ratio de Incidencias Reabiertas, del pre-test de la 
muestra consiguió como media 56.19 %, con un mínimo de 33% y un 
máximo de 75%; donde el post-test obtuvo una media de 74.81%, con 
un mínimo de 50% y un máximo de 100%, en donde nos muestra una 
gran diferencia anterior y posterior de la implantación del sistema web. 
Figura Nª 13 
  
 
3.3 Análisis inferencial 
A) Prueba de Normalidad 
Se realizó las pruebas de normalidad para los indicadores de Ratio 
de Resolución de Incidencias y el Ratio de Incidencias Reabiertas a 
mediante del procedimiento de Shapiro-Wilk, mediante que el 
tamaño de nuestra muestra está conformado por 21 fichas registro y 
es menor a 50, así denota Hernández, Fernández y Baptista (2014, 


















Indicador Ratio de Incidencias Reabiertas antes y después de 
implementado el sistema web 
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p. 376). Esta prueba fue producida ingresando los datos de cada 
indicador en el software estadístico SPSS 20.0, en el rango de 
confiabilidad del 95%, mediante estos requisitos: 
Si: 
Sig. < 0.05 acepta una distribución no normal. 
Sig. ≥ 0.05 acepta una distribución normal. 
Dónde: 
Sig.: P-valor o nivel crítico del contraste. 
Estos productos son los siguientes: 
 Indicador: Ratio de Resolución de Incidencias 
Mediante la finalidad de elegir una prueba de hipótesis; los datos 
se sometieron a la comprobación de su distribución, 
determinadamente si los datos del ratio de resolución de 
Incidencias en la gestión de Incidencias contaban con distribución 
normal. 
Tabla N° 11 – Prueba de normalidad del Indicador Resolución de Incidencias 




Estadístico gl Sig. 
 
PreTest_Resoluciòn .942 21 .244 
 





Como se muestra en la Tabla N° 11, lo obtenido del test nos 
muestra de que el Sig. de la Ratio de Resolución de Incidencias 
en el Pre-Test fue de 0.244 y el Sig. De la Ratio de Resolución de 
Incidencias en el Post-Test era de 0.109. Mediante los resultados 
obtenidos, se verifica que son mayores al error asumido de 0.05; 
el cual asegura que los datos poseen una distribución normal y se 
debe utilizar la prueba de T - Student. 
Fuentes: Elaboración Propia 
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Prueba de Normalidad de Indicador Resolución 






















Prueba de Normalidad de Indicador 
Resolución de Incidencias posterior a la 




 Indicador: Ratio de Incidencias Reabiertas 
Mediante el propósito para elegir la prueba de hipótesis; los datos 
estuvieron sujetos a la confirmación de su distribución, 
específicamente si los datos de la ratio de Incidencias Reabiertas 
de la gestión de Incidencias poseían con distribución normal. 
Tabla Nº 12 – Prueba de Normalidad de Indicador ratio de 
Incidencias Reabiertas 
Pruebas de normalidad 
 
Shapiro-Wilk 
Estadístico gl Sig. 
PreTest_Reabiertas .913 21 .063 
PostTest_Reabiertas .912 21 .060 
 
 
Donde se manifiesta en la Tabla N° 12, lo obtenido en la prueba 
muestra que el Sig. de la Ratio de Incidencias Reabiertas en el 
Pre-Test fue de 0.063 y el Sig. de la Ratio de Incidencias 
Reabiertas en el Post-Test fue de 0.060. De lo obtenido, se 
verifica que son mayores al error obtenido es de 0.05; el cual se 
afianza que los datos poseen una distribución normal y se tiene 












Fuentes: Elaboración Propia 
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Prueba de Normalidad de Indicador Ratio de 
Incidencias Reabiertas previo a la implantación 





















Prueba de Normalidad de Indicador Ratio de 
Incidencias Reabiertas posterior a la 
implantación del sistema web 
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3.4 Prueba de Hipótesis 
 Indicador: Ratio de Resolución de Incidencias. 
C. Hipótesis Especifica 1 (HE1): El sistema web incrementa la ratio 
de resolución de incidencias para gestión de incidencias en la 
empresa ConsulIT S.A.C. 
Variables:  
Ia1: Ratio de resolución de incidencias medido antes de la 
implementación de un sistema web.  
Id1: Ratio de resolución de incidencias medido después de la 
implementación de un sistema web.  
Hipótesis Nula (H1): El sistema web no aumenta la ratio de 
resolución de incidencias para la gestión de incidencias en la 
empresa ConsulIT S.A.C. 
H1: Ia1 < Id1 
Hipótesis Alternativa (HA): El sistema web aumenta la ratio de 
resolución de incidencias para la gestión de incidencias en la 
empresa Consul IT S.A.C. 
HA: Ia1 > Id1 
 
En la contratación de la hipótesis se realizó el test de T- Student 
mediante estos datos conseguidos en esta investigación (Pre-Test y 
Post-Test) el Ratio de Resolución de Incidencia obtuvo una 
distribución normal (Sig. mayor a 0.05). Según la tabla T-Student, el 
valor que será punto de comparación es: 1.724 (Ver Anexo N° 3), y 
el valor de T contraste es de -13.304 (Ver Anexo N° 11), donde está 
visto que está por debajo. Donde, se rechaza la hipótesis nula 







Tabla Nº 13 – Prueba de T - Student para el  





Calculo manual de T – Student  
 
x: Media pre test.  
μ: Media post test.  
s: Desviación estándar muestral.  
n: Tamaño de la muestra. 
















𝒕 =  −𝟏𝟑. 𝟑𝟎𝟒 
Fuentes: Elaboración Propia 
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Figura Nº 18 
 
 
En consecuente, el valor T conseguido, como se observa en la figura 
N° 18 se encuentra en la zona de rechazo de la hipótesis nula. 
Donde, se afirma la hipótesis alterna, el sistema web aumenta la ratio 
de resolución de incidencias para la gestión de incidencias en la 
empresa Consul IT S.A.C. 
 Indicador: Ratio de incidencias reabiertas 
D. Hipótesis Especifica 2 (HE2): El sistema web disminuye la ratio de   
incidencias reabiertas para la gestión de incidencias en la empresa 
ConsulIT S.A.C. 
Variables:  
Ia2: Ratio de incidencias reabiertas medido antes de la 
implementación de un sistema web.  
Id2: Ratio de incidencias reabiertas medido después de la 
implementación de un sistema web.  
Hipótesis Nula (H2): El sistema web no disminuye la ratio de 
incidencias reabiertas para la gestión de Incidencias en el área de 
sistemas en la empresa ConsulIT S.A.C. 
H2: Ia2 > Id2 
Hipótesis Alternativa (HA): El sistema web disminuye la ratio 
incidencias reabiertas para el proceso de gestión de incidencias en 
la empresa ConsulIT S.A.C. 





















Prueba de T-Student para indicador 
Ratio de Resolución de Incidencias  
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En consecuente de contratación de la hipótesis se ejecutó el test de T- 
Student mediante los datos conseguidos en esta investigación (Pre-
Test y Post-Test) del Ratio de Incidencias Reabiertas se obtuvo una 
distribución normal (Sig. mayor a 0.05). Según la tabla T-Student, el 
valor que será punto de comparación es: 1.724 (Ver Anexo N° 3), y el 
valor de T contraste es de -6.069 (Ver Anexo N° 11), donde está por 
debajo. En consecuente, se rechaza la hipótesis nula aceptando la 
hipótesis alterna planteada anteriormente con un 95% de confianza. 
Tabla Nº 14 - Prueba de T - Student para el  
Ratio de Incidencias Reabiertos 
 
 
Calculo manual de T – Student  
 
x: Media pre test.  
μ: Media post test.  
s: Desviación estándar muestral.  
n: Tamaño de la muestra. 



















𝒕 =  −𝟔. 𝟎𝟔𝟗 
 
Figura Nº 19 
 
 
Donde, el valor T conseguido, donde se observa en la figura N° 19 se 
ubica en la zona de rechazo de la hipótesis nula. Además, acepta la 
hipótesis alterna, el sistema web disminuye la ratio incidencias 





























































1. En el Ratio de resolución de incidencias en la de gestión de incidencias se 
consiguió como resultado del Pre-Test una media 44.67% sin sistema y con la 
implantación del sistema web aumento el nivel Incidencias Atendidas a 84.77%, 
habiendo un aumento de 40.10% a favor.  
En concordancia con Alex Fidel Pantoja Meléndez, en la tesis titulada: “Influencia 
de un sistema web para el proceso de gestión de incidencias en la empresa Celer 
S.A.C.”, los resultados de lo conseguido para el ratio de resolución de incidencias 
antes del sistema fue de 40.00% y con el sistema 87.02% en donde se evidencia 
un aumento de 47.02% de nivel de Incidencias Atendidas.  
En concordancia con Beyby Sánchez García, en la tesis titulada: “Sistema web 
para el control de incidencias en la empresa Adexus Perú S.A.”, los resultados 
de lo conseguido para el ratio de resolución de incidencias antes del sistema fue 
de 46.00% y con el sistema 95.00% en donde se evidencia un aumento de 
49.00% de nivel de Incidencias Atendidas.  
2. En el ratio de incidencias reabiertas en la gestión de incidencias se consiguió 
como resultado del Pre-Test una media 63.09% sin sistema y con la implantación 
del sistema web disminuyo el ratio de incidencias reabiertas a 73.80%, existiendo 
un disminución de 10.71% en contra. 
En concordancia con Miguel Ambrós Medioroz en la tesis titulada: “Aplicación 
web: sistema de gestión de incidencias”, los resultados conseguidos en el ratio 
de incidencias reabiertas antes del sistema fue de 55% y con el sistema 65% en 





































































1. Se concluye que el Ratio de resolución de incidencias para la gestión 
de incidencias en la empresa Consulit S.A.C., ha tenido los resultados 
en la medición del pre-test un 44.67%, y con la implantación del 
sistema web para la gestión en estudio, se logró una medición de 
84.77%, evidenciando un aumento de 40.10% para el presente, 
afirmando la hipótesis de que el sistema web aumenta el ratio de 
resolución de incidencias 
.  
2. Se concluye que el ratio de incidencias reabiertas para la gestión de 
incidencias en la empresa Consulit S.A.C., ha tenido los resultados en 
la medición del pre-test un 63.09%, y con la implantación del sistema 
web para la gestión en estudio, logró una medición de 73.80%, 
evidenciando un aumento de 10.71% para el presente proceso; de 
acuerdo a los resultados conseguidos con el Sistema Web Influye 
favorablemente en el ratio de incidencias reabiertas. 
  
3. Por ultimo, los resultados conseguidos de los indicadores 
investigados, se concluye que la implantación de un Sistema Web 
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ANEXO-01: MATRIZ DE CONSISTENCIA 
 
 




GENERAL INDEPENDIENTE  
PG: ¿De qué manera 
influye un sistema 
web de gestión de 
incidencias en la 
empresa Consul IT 
S.A.C.? 
OG:   Determinar la 
influencia de un 
sistema web de 
gestión de 
incidencias en la 
empresa  Consul IT 
S.A.C. 
HA:   Un sistema web 
mejora la gestión de 
incidencias en la 








Es un sistema que 
permite almacenar y 
procesar información. 
Como todo sistema, 
es el conjunto de 
partes 
interrelacionadas en 
este caso hardware, 
software y recursos 
humanos. 










I1: 382 incidencias 




I1: 190 incidencias  





PE1: ¿De qué manera  
influye un  sistema  
web en el ratio de 
resolución de 
incidencias en la 
empresa Consul IT 
S.A.C.? 
OE1:    Determinar 
la influencia de un 
sistema web en el 
ratio de resolución 
de incidencias en la 
empresa  Consul IT 
S.A.C. 
HE1:   Un sistema 
web reduce el ratio de 
resolución de 
incidencias en la 











una interrupción no 
planificada de un 
servicio en la calidad 
de un servicio de TI,  
siendo pequeñas o 
grandes eventos que 
se ponen al mando de 
ejercicio o simulacro a 
las unidades 
operativas, para 
dificultarlas en su 
labor y que les exija 
varias órdenes y las 
actuaciones de 

























RRI= Ratio de resolución de 
incidencias  
NIR= Número de incidencias 
resueltas 
NTI= Número total de incidentes 
PE2: ¿ De qué 
manera  influye un  
sistema  web en el 
ratio de incidencias 
reabiertas en la 




OE2:   Determinar la 
influencia de un 
sistema web en el 
ratio incidencias 
reabiertas en la 
empresa  Consul IT 
S.A.C. 
HE2:   Un sistema 
web reduce el ratio de 
incidencia reabiertas 
en la empresa  Consul 
IT S.A.C..  








RIRA= Ratio de incidencias 
reabiertas 
RI= Reincidencias atendidas 
RR= reincidencias recibidas 
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ANEXO-02: FICHA TÉCNICA. INSTRUMENTO DE RECOLECCIÓN DE 
DATOS  
Autor Chipulina Puelles Luigi 
Nombre del instrumento ficha técnica de recolección de datos 
Lugar Consulit S.A.C. 
Fecha de aplicación 1 de septiembre del 2017 
Objetivo Determinar la influencia de un sistema 
web para la gestión de incidencia en la 
empresa CONSULIT S.A.C. 
Tiempo de Duración 21 días (de lunes a viernes) 
 
Elección de técnica e instrumento 
         Variables                                  Técnica                         instrumento 
______________________________________________________________ 
 
Variable Dependiente                         
                                                           Fichaje                      Ficha de Registro 
Gestión de Incidencias 
 
Variable Independiente 
                                                        ----------------                     ------------------- 
        Sistema web 
 
                                         Fuente Elaboración propia 
 








Tipo de Prueba Re-Test 
Empresa donde 
se Investiga 
Consul IT S.A.C. 
Formula RRI=NIR/NTI 
Proceso Ratio de Resolución de Incidencias 











1 01/09/2017 1 8 0,1 
2 04/09/2017 5 13 0,4 
3 05/09/2017 4 8 0,5 
4 06/09/2017 4 11 0,4 
5 07/09/2017 6 7 0,9 
6 08/09/2017 2 7 0,3 
7 11/09/2017 2 10 0,2 
8 12/09/2017 3 7 0,4 
9 13/09/2017 2 10 0,2 
10 14/09/2017 5 10 0,5 
11 15/09/2017 2 6 0,3 
12 18/09/2017 4 8 0,5 
13 19/09/2017 3 9 0,3 
14 20/09/2017 4 8 0,5 
15 21/09/2017 5 14 0,4 
16 22/09/2017 5 9 0,6 
17 25/09/2017 2 10 0,2 
18 26/09/2017 7 10 0,7 
19 27/09/2017 3 7 0,4 
20 28/09/2017 2 10 0,2 





Ficha de Registro 
Investigador Chipulina Puelles Luigi Tipo de Prueba Pre-Test 
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Empresa donde se 
Investiga 
Consul IT S.A.C. 
Formula RRI=NIR/NTI 
Proceso Ratio de Resolución de Incidencias 









1 1/09/2017 6 10 0,60 
2 4/09/2017 7 12 0,58 
3 5/09/2017 4 6 0,67 
4 6/09/2017 5 9 0,56 
5 7/09/2017 6 10 0,60 
6 8/09/2017 5 7 0,71 
7 11/09/2017 8 13 0,62 
8 12/09/2017 5 8 0,63 
9 13/09/2017 7 11 0,64 
10 14/09/2017 6 10 0,60 
11 15/09/2017 6 9 0,67 
12 18/09/2017 6 9 0,67 
13 19/09/2017 7 10 0,70 
14 20/09/2017 5 8 0,63 
15 21/09/2017 10 14 0,71 
16 22/09/2017 5 9 0,56 
17 25/09/2017 5 8 0,63 
18 26/09/2017 7 10 0,70 
19 27/09/2017 4 7 0,57 
20 28/09/2017 6 8 0,75 








FICHA DE REGISTRO – RATIO DE INCIDENCIAS REABIERTAS 
Ficha de Registro 








Consul IT S.A.C. 
Formula RRI=NIR/NTI 
Proceso Ratio de Resolución de Incidencias 











1 01/05/2018 9 11 0,82 
2 02/05/2018 8 10 0,80 
3 03/05/2018 6 8 0,75 
4 04/05/2018 6 7 0,86 
5 07/05/2018 7 9 0,78 
6 08/05/2018 9 10 0,90 
7 09/05/2018 7 7 1,00 
8 10/05/2018 7 9 0,78 
9 11/05/2018 10 13 0,77 
10 14/05/2018 8 9 0,89 
11 15/05/2018 9 10 0,90 
12 16/05/2018 8 9 0,89 
13 17/05/2018 7 7 1,00 
14 18/05/2018 8 9 0,89 
15 21/05/2018 8 10 0,80 
16 22/05/2018 6 7 0,86 
17 23/05/2018 9 11 0,82 
18 24/05/2018 10 11 0,91 
19 25/05/2018 8 10 0,80 
20 28/05/2019 8 9 0,89 






Tipo de Prueba Re-Test 
Empresa donde 
se Investiga 
Consul IT S.A.C. 
Formula RIRA=RA/RR 
Proceso Ratio de Incidencias Reabiertas 











1 01/09/2017 2 8 0,25 
2 04/09/2017 2 13 0,15 
3 05/09/2017 1 8 0,13 
4 06/09/2017 1 11 0,09 
5 07/09/2017 1 7 0,14 
6 08/09/2017 2 7 0,29 
7 11/09/2017 2 10 0,20 
8 12/09/2017 2 7 0,29 
9 13/09/2017 1 10 0,10 
10 14/09/2017 1 10 0,10 
11 15/09/2017 1 6 0,17 
12 18/09/2017 3 8 0,38 
13 19/09/2017 1 9 0,11 
14 20/09/2017 2 8 0,25 
15 21/09/2017 1 14 0,07 
16 22/09/2017 2 9 0,22 
17 25/09/2017 1 10 0,10 
18 26/09/2017 3 10 0,30 
19 27/09/2017 2 7 0,29 
20 28/09/2017 2 10 0,20 







Ficha de Registro 
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Empresa donde se 
Investiga 
Consul IT S.A.C. 
Formula RIRA=RA/RR 
Proceso Ratio de Incidencias Reabiertas 









1 01/09/2017 2 10 0,20 
2 04/09/2017 2 12 0,17 
3 05/09/2017 2 6 0,33 
4 06/09/2017 2 9 0,22 
5 07/09/2017 2 10 0,20 
6 08/09/2017 1 7 0,14 
7 11/09/2017 3 13 0,23 
8 12/09/2017 2 8 0,25 
9 13/09/2017 3 11 0,27 
10 14/09/2017 3 10 0,30 
11 15/09/2017 2 9 0,22 
12 18/09/2017 1 9 0,11 
13 19/09/2017 3 10 0,30 
14 20/09/2017 2 8 0,25 
15 21/09/2017 4 14 0,29 
16 22/09/2017 2 9 0,22 
17 25/09/2017 2 8 0,25 
18 26/09/2017 3 10 0,30 
19 27/09/2017 2 7 0,29 
20 28/09/2017 2 8 0,25 








Tipo de Prueba Post-Test 
Empresa donde 
se Investiga 
Consul IT S.A.C. 
Formula RIRA=RA/RR 
Proceso Ratio de Incidencias Reabiertas 











1 01/05/2018 2 11 0,18 
2 02/05/2018 4 10 0,40 
3 03/05/2018 3 8 0,38 
4 04/05/2018 2 7 0,29 
5 07/05/2018 4 9 0,44 
6 08/05/2018 2 10 0,20 
7 09/05/2018 3 7 0,43 
8 10/05/2018 4 9 0,44 
9 11/05/2018 3 13 0,23 
10 14/05/2018 2 9 0,22 
11 15/05/2018 3 10 0,30 
12 16/05/2018 1 9 0,11 
13 17/05/2018 4 7 0,57 
14 18/05/2018 3 9 0,33 
15 21/05/2018 4 10 0,40 
16 22/05/2018 3 7 0,43 
17 23/05/2018 2 11 0,18 
18 24/05/2018 3 11 0,27 
19 25/05/2018 4 10 0,40 
20 28/05/2019 3 9 0,33 









Anexo 4: Base de datos Experimental 
Ratio de resolución de incidencias 
Nº  Pre Test Post Test 
1 0,60 0,82 
2 0,58 0,80 
3 0,67 0,75 
4 0,56 0,86 
5 0,60 0,78 
6 0,71 0,90 
7 0,62 1,0 
8 0,63 0,78 
9 0,64 0,77 
10 0,60 0,89 
11 0,67 0,90 
12 0,67 0,89 
13 0,70 1,0 
14 0,63 0,89 
15 0,71 0,80 
16 0,56 0,86 
17 0,63 0,82 
18 0,70 0,91 
19 0,57 0,80 
20 0,75 0,89 
















Ratio de incidencias reabiertas 
Nº Pre Test Post Test 
1 0,20 0,18 
2 0,17 0,40 
3 0,33 0,38 
4 0,22 0,29 
5 0,20 0,44 
6 0,14 0,20 
7 0,23 0,43 
8 0,25 0,44 
9 0,27 0,23 
10 0,30 0,22 
11 0,22 0,30 
12 0,11 0,11 
13 0,30 0,57 
14 0,25 0,33 
15 0,29 0,40 
16 0,22 0,43 
17 0,25 0,18 
18 0,30 0,27 
19 0,29 0,40 
20 0,25 0,33 
21 0,22 0,27 
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Anexo 5:Resultados de la Confiabilidad 









Test incidencias reabiertas Correlación de Pearson 1 ,075 
Sig. (bilateral)  ,716 
N 20 20 
Retest incidencias reabiertas Correlación de Pearson ,075 1 
Sig. (bilateral) ,714  
N 20 20 
 
Como se observa, el Test y Re-Test tiene una correlación de 
Pearson de 0,755, la cual se asemeja a 1, por lo tanto, se puede 
decir que para nuestro instrumento el indicador ratio de incidencias 
































Test Resolución de 
incidencias 
Correlación de Pearson 1 ,740** 
Sig. (bilateral)  ,000 
N 20 20 
Retest Resolución 
de incidencias 
Correlación de Pearson ,740** 1 
Sig. (bilateral) ,000  
N 20 20 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (2 colas). 
 
Como se observa, el Test y Re-Test tiene una correlación de Pearson de 
0,740, la cual se asemeja a 1, por lo tanto, se puede decir que para 
nuestro instrumento el indicador ratio de resolución de incidencias la 





































































Anexo 4: Entrevista 
 
 
1) ¿Cuál es el rubro de la empresa? ¿A qué se dedica? 
Es una compañía líder en el desarrollo e implementación de soluciones de 
seguridad de redes informáticas y networking, con presencia en Perú y Ecuador 
2) ¿Debido al nivel de la organización, el tiempo en el mercado y la gran 
cantidad de datos que se manejan; cuentan con sistemas transaccionales 
para el apoyo de los procesos? 
 
Por el momento no contamos con sistemas transaccionales para la toma y ayuda 
de decisiones que nos ayude a la alta competitividad en el ámbito del mercado, 
porque sabemos que una empresa si no tiene Tecnologías. 
 
3) ¿Cuáles son las fallas al momento de gestionar las incidencias? 
 
Uno de los problemas es que en el cuaderno se registra hora, empresa y quien 
lo solicito, por lo que se realiza sus procesos manualmente 
 
4) ¿Considera que las incidencias no se cumplen adecuadamente?  
 
Hay un gran porcentaje de incidencias reabiertas, ocasionando una incomodidad 
en los clientes ya que siempre llamaban al área de sistemas para formalizar su 





Nro. Entrevista 1 
Nombre del Entrevistado WILIAM LEONARDO TORRES FLORES 
Cargo GERENTE DE PROYECTOS 
Fecha  07/10/2017 
GERENTE DE PROYECTO 
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CARTA DE ACEPTACION DE LA EMPRESA CONSULIT S.A.C. 
 
Lima 3 de noviembre del 2017 
 
Ing. William Leonardo Torres Flores 
Gerente de Proyectos 
Presenta. - 
Hace constar 
Que el sr: Luigi Chipulina Puelles con dni 46770482 estudiante de ingeniería de 
sistemas de la universidad cesar vallejo actualmente viene realizando su proyecto 
de investigación en nuestras instalaciones de forma satisfactoria.  
















ANEXO-10: DESARROLLO DE LA METODOLOGÍA 
DESCRIPCIÓN DE LA 
METODOLOGÍA DE DESARROLLO 
DE SOFTWARE 
 
1. Introducción  
Este documento detalla la implementación de la metodología de desarrollo de 
software para el desarrollo del SISTEMA WEB PARA LA GESTION DE 
INCIDENCIAS EN LA EMPRESA CONSULIT SAC 
La propuesta de SCRUM, consiste en realizar entregas potencialmente 
utilizables de forma iterativa e incremental, en periodos de 2 a 4 semanas 
denominadas “Sprints”. Para lograrlo, establece ciertas pautas organizativas, a 
simple modo de guía y no de reglamento 
Alcance 
El documento describe el plan de desarrollo para la implementar un sistema 
web para el proceso de control de incidencias, el cual se realizará en un plazo 
máximo de 3 meses. 
2. Descripción General de la Metodología 
2.1. Fundamentación 
Las principales razones del uso de un ciclo de desarrollo iterativo e 
incremental de tipo SCRUM para la ejecución de este proyecto son: 
 Sistema modular, las características del sistema permiten 
desarrollar una base funcional mínima y sobre ella ir 
incrementando las funcionalidades o modificando el 
comportamiento o apariencia de las ya implementadas. 
 Entregas frecuentes y continuas al cliente de los módulos 
terminados, de forma que pueda disponer de una funcionalidad 
básica en un tiempo mínimo y a partir de ahí un incremento y 
mejora continua del sistema. 
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 Previsible inestabilidad de requisitos 
 
2.2. Valores de trabajo 
Los valores que deben ser practicados por todos los miembros 
involucrados en el desarrollo y que hacen posible la metodología SCRUM 
tenga éxito son: 
 Autonomía del equipo 
 Respeto en el equipo 
 Responsabilidad y auto-disciplina  
 Foco en tarea 
 Información transparencia y visibilidad 
3. Personas y roles del proyecto 
Persona Contacto Rol 
Luigi Chipulina Puelles 935316157 Scrum Master 
William Leonardo Torres 
Flores 
965976800 Product Owner 
equipo de trabajo 999566495 Team 
 Roles 
ROL NOMBRE 
Scrum Master Luigi Chipulina puelles 
Team Member Los involucrados con el proyecto  









 Implicados en el Proyecto 
COMPROMETIDOS IMPLICADOS 
Scrum Master 
Luigi Chipulina Puelles + el de tu team 
Team 
Product Owner William Leonardo Torres Flores 
 
Responsabilidades del team de desarrollo  
 
 Product Owner 
- Establecer el orden en el que desea/quiere recibir terminada cada historia 
de usuario. 
- Incorporación / eliminación /modificaciones de las historias o de su orden 
de prioridad. 
- Mantener la disponibilidad del Product Backlog. 
- Mantener la disponibilidad del Product Backlog actualizado, enviar las 
modificaciones al Scrum Manager para su posterior modificación. 
 
 Scrum manager 
- Supervisión de la pila de producto, y comunicación con Product Owner 
para pedirle aclaración de las dudas que pueda tener, o asesorarle para 
la subsanación de las deficiencias que observe. 
- Registró en la lista de pila del producto de las historias de usuario que 
definen el sistema. 
- Mantenimiento actualizado de la pila del producto en todo momento 
durante la ejecución del proyecto. 





 Team Member 
- Conocimiento y comprensión actualizada de la pila del producto. 
- Resolución de dudas o comunicación de sugerencias con el Scrum 
Manager. 
- Desarrollar el sistema web para el proceso de control de producción. 
- Informar cada iteración nueva que se haga. 
- Notificar sobre pendientes que se tenga. 
- Cumplir con las fechas de las presentaciones 
4. Artefactos 
4.1. Historias de Usuario 
Las historias de usuarios son una explicación breve de la funcionalidad 
del sistema tal y como lo desee el cliente, [...] describen lo que se quiere 
implementar y se escriben con una o dos frases utilizando el lenguaje 
común del usuario, estas historias son aprovechadas en las 
metodologías ágiles para la precisión de los requisitos del sistema 
(Menzinsky, López y Palacio, 2016, p.74). 
Historia de Usuarios 
Historia 1 
ID : 1 Historia de usuario H1 
Nombres : Inicio de Sesión 
Prioridad : 1 
Estimación: 2 
Descripción:    Se desea que los administradores, técnicos de incidencias, y 
trabajador de la empresa tengan acceso al sistema. 
Restricciones:  





ID : 2 Historia de usuario H2 
Nombres: Mantenimiento de Administrador 
Prioridad : 1 
Estimación : 2 
Descripción:    Se debe realizar la creación de mantenimiento administrador 
que tendrá el sistema. 
Restricciones:  
- Solo el usuario administrador podrá hacer la creación de los demás 




ID: 3 Historia de usuario H3 




Descripción:       Se debe de registrar el usuario técnico de incidencia, que 
será el encargado de atender los tickets 
Restricciones:  





ID: 4 Historia de usuario H4 
 
103 
Nombres: Mantenimiento Trabajador 
Prioridad 1 
Estimación:          2 
 
Descripción: Se debe registrar los trabajadores que tendrá el sistema web y 
que registrarán las incidencias  
Restricciones:  





ID: 5 Historia de usuario H5 




Descripción:     El administrador podrá registrar los puestos y lugares donde se 
encuentran los equipos de computo 
Restricciones:  








ID: 6 Historia de usuario H6 
Nombres: Mantenimiento Cargo 
Prioridad 2 
Estimación: 8 
Descripción:    Se debe de registrar los cargos que tendrán los usuarios de la 
empresa 
Restricciones:  
- Solo el administrador actualizará y eliminará los cargos 
-                                                                                                                       
 
Historia 7 
ID: 7 Historia de usuario H7 




Descripción:      el administrador registrará los equipos de la empresa  
Restricciones:        





ID: 8 Historia de usuario H8 
Nombres : Tipo de Incidencias 
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Prioridad : 3 
Estimación:   6 
 
Descripción: El administrador registrará los tipos de incidencias que tendrá el 
sistema. 
Restricciones:        






ID: 9 Historia de usuario H9 
Nombres: Gestión Incidencias 
Prioridad : 1 
Estimación : 8 
Descripción:       El trabajador y el administrador, generarán los tickets de 
atención para que el técnico de la incidencias atienda el servicio. 
Restricciones:        






ID: 10 Historia de usuario H10 
Nombres: Cierre de ticket 
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Prioridad : 1 
Estimación : 15 
Descripción:       El trabajador, tendrá que cerrar el ticket de atención indicando 
así su conformidad de la atención.  
Restricciones:        





ID: 11 Historia de usuario H11 
Nombres: Reporte ticket  
Prioridad : 1 
Estimación : 15 
Descripción:       el administrador verá los tickets cerrados  
Restricciones:        





ID: 11 Historia de usuario H12 
Nombres: Solución de incidencia 
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Prioridad : 1 
Estimación : 15 
Descripción:       El técnico de la incidencia, brindará la solución de la incidencia 
del ticket de atención.  
Restricciones:        
- No hay restricciones 
 
Historia 13 
ID: 13 Historia de usuario H13 
Nombres: Reporte Indicador 1 
Prioridad : 1 
Estimación : 15 
Descripción:       El administrador verá los reportes del indicador 1  
Restricciones:        







ID: 14 Historia de usuario H13 
Nombres: Solución de incidencia 
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Prioridad : 1 
Estimación : 15 
Descripción:       El administrador verá los reportes del indicador 2.  
Restricciones:        
- No hay restricciones 
 
 
Scrum Team (Equipo Scrum) 
 





Matriz de Impacto 
 
Tabla 02 Matriz de Impacto de Prioridades 



























Muy Baja 5 
Fuente: Confemar, 2015 
 
Product BackLog 
Pila del Producto (Product Backlog) 
 
Tabla 03 Pila del Producto Inicial 
ID Requerimientos Funcionales Historias T.E P. 
RF1 
 El aplicativo web debe tener una 
pantalla de inicio de sesión para 
los usuarios ya sea de la empresa 
o clientes 
H1 2 1  
RF2 
 El aplicativo de control web debe 
tener una pantalla de inicio de 
sesión solo para administrador 
H1 2 1 
RF3 
 El aplicativo web permitirá 
administrador registrar y dar 
mantenimiento a los usuarios con 
los roles del sistema 
H2  4  2 
RF4 
 El aplicativo web debe permitir 
listar los perfiles del administrador 
H2  4  2 
RF5 
 El aplicativo web debe de agregar 
los usuarios que tengan el perfil 
del administrador  
H2  4  2 
RF6 
 El aplicativo web debe de poder 
guardar modificar los usuarios del 
perfil tecnico 




 El aplicativo web debe permitir 
listar los perfiles del tecnico 
H3  8 1 
RF8 
 El aplicativo web debe de agregar 
los usuarios que tengan el perfil 
del tecnico  
H3 8  1 
RF9 
 El aplicativo web debe de poder 
guardar modificar los usuarios del 
perfil tecnico 
H3  8 1  
RF10 
 El aplicativo web debe permitir 
listar los perfiles del trabajador 
H4 3 3  
RF11 
 El aplicativo web debe de agregar 
los usuarios que tengan el perfil 
del trabajador  
H4  3 3 
RF12 
 El aplicativo web debe de poder 
guardar modificar los usuarios del 
perfil trabajador 
H4 8 1 
RF13 
 El aplicativo web permitirá al 
administrador listar los lugares 
H5 8 1 
RF14 
 El aplicativo web permitirá al 
administrador agregar los lugares 
H5 8   2 
RF15 
 El aplicativo web permitirá al 
administrador listar los cargos 
H6 8 2 
RF16 
 El aplicativo web permitirá al 
administrador agregar los cargos 
H6 8 2 
RF17 
 El aplicativo web permitirá al 
administrador listar los equipos 
H7 8 2 
RF18 
 El aplicativo web permitirá al 
administrador agregar los equipos 
H7 8 2 
RF19 
El aplicativo móvil alertará al móvil 
del administrador cada vez que un 
incidencia haya sido creada. 
H8  4 3 
RF20 
 El aplicativo web permitirá al 
administrador listar los tipos de 
incidencias 
H8 4 3 
RF21 
 El aplicativo web permitirá al 
administrador listar las incidencias 
de los trabajadores 




 El aplicativo web permitirá al 
trabajador registrar las incidencias 
H9 6 4 
RF23 
 El aplicativo web permitirá asignar 
las incidencias al tecnico de 
incidencias 
H9 8 2 
RF24 
 El aplicativo web permitirá al 
trabajador cerrar los tickets que 
fueron atendidos por el tecnico 
H10 8 2 
RF25 
El aplicativo web permitirá la 
visualización de los reportes de 
incidencias 
H11 8 2 
RF26 
 El aplicativo web podrá ver la 
solución de incidencias  
H12 8 2 
RF27 
 El aplicativo web podrá ver los 
reportes del indicador 1  
H13 8 2 
RF28 
 El aplicativo web podrá ver los 
reportes del indicador 2.  









Pila del Producto (Product Backlog) 
 
Tabla 04 Pila del Producto Organizada por prioridad 
 
ID Requerimientos Funcionales Historias T.E P. 
RF1 
 El aplicativo web debe tener una pantalla de 
inicio de sesión para los usuarios ya sea de la 
empresa o clientes 




 El aplicativo de control web debe tener una 
pantalla de inicio de sesión solo para 
administrador 
H1 2 1 
RF3 
 El aplicativo web permitirá administrador 
registrar y dar mantenimiento a los usuarios 
con los roles del sistema 
H2  4  2 
RF4 
 El aplicativo web debe permitir listar los 
perfiles del administrador 
H2  4  2 
RF5 
 El aplicativo web debe de agregar los 
usuarios que tengan el perfil del administrador  
H2  4  2 
RF6 
 El aplicativo web debe de poder guardar 
modificar los usuarios del perfil tecnico 
H2  4 2 
RF7 
 El aplicativo web debe permitir listar los 
perfiles del tecnico 
H3  8 1 
RF8 
 El aplicativo web debe de agregar los 
usuarios que tengan el perfil del técnico  
H3 8  1 
RF9 
 El aplicativo web debe de poder guardar 
modificar los usuarios del perfil técnico 
H3  8 1  
RF10 
 El aplicativo web debe permitir listar los 
perfiles del trabajador 
H4 3 3  
RF11 
 El aplicativo web debe de agregar los 
usuarios que tengan el perfil del trabajador  
H4  3 3 
RF12 
 El aplicativo web debe de poder guardar 
modificar los usuarios del perfil trabajador 
H4 8 1 
RF20 
 El aplicativo web permitirá al administrador 
listar los tipos de incidencias 
H8 4 3 
RF21 
 El aplicativo web permitirá al administrador 
listar las incidencias de los trabajadores 
H9 6 4 
RF22 
 El aplicativo web permitirá al trabajador 
registrar las incidencias 
H9 6 4 
RF23 
 El aplicativo web permitirá asignar las 
incidencias al técnico de incidencias 
H9 8 2 
RF25 
El aplicativo web permitirá la visualización de 
los reportes de incidencias 
H11 8 2 
RF24 
 El aplicativo web permitirá al trabajador cerrar 
los tickets que fueron atendidos por el técnico 




 El aplicativo web permitirá al administrador 
listar los lugares 
H5 8 1 
RF14 
 El aplicativo web permitirá al administrador 
agregar los lugares 
H5 8   2 
RF15 
 El aplicativo web permitirá al administrador 
listar los cargos 
H6 8 2 
RF16 
 El aplicativo web permitirá al administrador 
agregar los cargos 
H6 8 2 
RF17 
 El aplicativo web permitirá al administrador 
listar los activos 
H7 8 2 
RF18 
 El aplicativo web permitirá al administrador 
agregar los activos 
H7 8 2 
RF26 
 El aplicativo web podrá ver la solución de 
incidencias  
H12 8 2 
RF27 
 El aplicativo web podrá ver los reportes del 
indicador 1  
H13 8 2 
RF28 
 El aplicativo web podrá ver los reportes del 
indicador 2.  




Entregables por Sprint 
En este punto se detalla la cantidad de Sprints, los requerimientos 
funcionales de la Pila de Producto y sus respectivos prioridades y 
tiempos estimados. 
 












 El aplicativo web 
debe tener una 
pantalla de inicio de 
sesión para los 
usuarios ya sea de la 
empresa o clientes 
H1 2 1  
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 El aplicativo de 
control web debe 
tener una pantalla de 
inicio de sesión solo 
para administrador 
H1 2 1 
 El aplicativo web 
permitirá 
administrador registrar 
y dar mantenimiento a 
los usuarios con los 
roles del sistema 
H2  4  2 
 El aplicativo web 
debe permitir listar los 
perfiles del 
administrador 
H2  4  2 
 El aplicativo web 
debe de agregar los 
usuarios que tengan 
el perfil del 
administrador  
H2  4  2 
 El aplicativo web 
debe de poder 
guardar modificar los 
usuarios del perfil 
técnico 
H2  4 2 
 El aplicativo web 
debe permitir listar los 
perfiles del técnico 
H3  8 1 
 El aplicativo web 
debe de agregar los 
usuarios que tengan 
el perfil del técnico  
H3 8  1 
 El aplicativo web 
debe de poder 
guardar modificar los 
usuarios del perfil 
técnico 
H3  8 1  
 El aplicativo web 
debe permitir listar los 
perfiles del trabajador 
H4 3 3  
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 El aplicativo web 
debe de agregar los 
usuarios que tengan 
el perfil del trabajador  
H4  3 3 
 El aplicativo web 
debe de poder 
guardar modificar los 
usuarios del perfil 
trabajador 








 El aplicativo web 
permitirá al 
administrador listar los 
lugares 
H5 8 1 




H5 8   2 
 El aplicativo web 
permitirá al 
administrador listar los 
cargos 
H6 8 2 




H6 8 2 
 El aplicativo web 
permitirá al 
administrador listar los 
activos 
H7 8 2 











 El aplicativo móvil 
alertará al móvil del 
administrador cada 
vez que un incidencia 
haya sido creada. 
H8  4 3 
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 El aplicativo web 
permitirá al 
administrador listar los 
tipos de incidencias 
H8 4 3 
 El aplicativo web 
permitirá al 
administrador listar las 
incidencias de los 
trabajadores 
H9 6 4 
 El aplicativo web 
permitirá al trabajador 
registrar las 
incidencias 
H9 6 4 
 El aplicativo web 
permitirá asignar las 
incidencias al técnico 
de incidencias 
H9 8 2 
 El aplicativo web 
permitirá al trabajador 
cerrar los tickets que 
fueron atendidos por 
el tecnico 







El aplicativo web 
permitirá la 
visualización de los 
reportes de 
incidencias 
H11 8 2 
 El aplicativo web 
podrá ver la solución 
de incidencias  
H12 8 2 
 El aplicativo web 
podrá ver los reportes 
del indicador 1  
H13 8 2 
 El aplicativo web 
podrá ver los reportes 
del indicador 2.  


















RF1 El aplicativo web 
debe tener una 
pantalla de inicio de 
sesión para los 
usuarios ya sea de la 
empresa o clientes 
H1 2 1  
RF2 El aplicativo de 
control web debe 
tener una pantalla de 
inicio de sesión solo 
para administrador 
H1 2 1 
RF3 El aplicativo web 
permitirá 
administrador 
registrar y dar 
mantenimiento a los 
usuarios con los roles 
del sistema 
H2  4  2 
RF4 El aplicativo web 
debe permitir listar 
los perfiles del 
administrador 
H2  4  2 
RF5 El aplicativo web 
debe de agregar los 
usuarios que tengan 
el perfil del 
administrador  
H2  4  2 
RF6 El aplicativo web 
debe de poder 
guardar modificar los 
usuarios del perfil 
técnico 
H2  4 2 
RF7 El aplicativo web 
debe permitir listar 
los perfiles del 
técnico 








RF1: El aplicativo web debe tener una pantalla de inicio de sesión para 
los usuarios ya sea de la empresa o clientes 
Análisis 
Caso de Uso: Diagrama de Caso de Uso “Loguear aplicativo web” 
Figura 01 
RF8 El aplicativo web 
debe de agregar los 
usuarios que tengan 
el perfil del técnico  
H3 8  1 
RF9 El aplicativo web 
debe de poder 
guardar modificar los 
usuarios del perfil 
técnico 
H3  8 1  
RF10 El aplicativo 
web debe permitir 
listar los perfiles del 
trabajador 
H4 3 3  
RF11 El aplicativo 
web debe de agregar 
los usuarios que 
tengan el perfil del 
trabajador  
H4  3 3 
RF12 El aplicativo 
web debe de poder 
guardar modificar los 
usuarios del perfil 
trabajador 





En la figura 01 puede verse en el caso de uso de los usuarios con rol de 
administrador, trabajador y técnico loguerse al aplicativo web. 
 
 

















Diseño lógico de la base de datos RF1 
 
Diagrama Físico de la Base de Datos RF1 
Figura 03 
 











En la figura 04 se muestra el prototipo para la GUI de logeo aprobado por el 















Interface de logueo del aplicativo web 
En la imagen 05 se muestra la interface desarrollada por el equipo de trabajo y 










Código de Requerimiento Funcional 01 – conexión.php 
 
                                Figura 08 
 
 
Código de Requerimento Funcional 01 – logout.php 
 
Requerimiento RF2, RF3, RF4, RF5 
 
RF2: El aplicativo web permitirá administrador registrar y dar 
mantenimiento a los usuarios con los roles del sistema 
RF3: El aplicativo web permitirá administrador registrar y dar 
mantenimiento a los usuarios con los roles del sistema 
RF4: El aplicativo web debe permitir listar los perfiles del administrador 
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RF5: El aplicativo web debe de agregar los usuarios que tengan el 
perfil del administrador 
 
Diseño 





En la figura  se muestra el prototipo para la GUI del perfil del sistrma aprobado por 








Interface de Administrador del aplicativo web 
En la imagen se muestra la interface desarrollada por el equipo de trabajo y 




Interface de Administrador del aplicativo web 
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En la imagen se muestra la interface desarrollada por el equipo de trabajo y 

















Código de Requerimiento Funcional 01 – vista_administrador.php 
 
Requerimiento RF6, RF7, RF8, RF9 
 
RF6 El aplicativo web debe de poder guardar modificar los usuarios del 
perfil técnico 
RF7 El aplicativo web debe permitir listar los perfiles del técnico 
RF8 El aplicativo web debe de agregar los usuarios que tengan el perfil 
del técnico  



















En la figura se muestra el prototipo para la GUI del perfil del sistema aprobado por 















Interface de técnico del aplicativo web 
En la imagen se muestra la interface desarrollada por el equipo de trabajo y 




Interface de técnico del aplicativo web 
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En la imagen se muestra la interface desarrollada por el grupo de trabajo y 


















Código de Requerimiento Funcional 01 – vista_tècnico.php 
 
 
Requerimiento RF10, RF11, RF12 
 
RF10 El aplicativo web debe permitir listar los perfiles del trabajador 
RF11 El aplicativo web debe de agregar los usuarios que tengan el 
perfil del trabajador  
RF12 El aplicativo web debe de poder guardar modificar los usuarios 















En la figura se muestra el prototipo para la GUI del perfil del sistema aprobado por 


















Interface de técnico del aplicativo web 
En la imagen se muestra la interface desarrollada por el equipo de trabajo y 




Interface de trabajador del aplicativo web 
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En la imagen se muestra la interface desarrollada por el equipo de trabajo y 






















Día  1 




Día  3 








Día  5 






Resumen Sprint 2 
Total de Historias 4 
Historias Terminadas 4 
Historias por Terminar 0 
Avance 100% 
 
Gráfico BurnDown Sprint 1 
Sprint 1 
Día  10 






Retrospectiva del sprint 1 
Terminando el Sprint, el grupo de trabajo de Scrum se juntó para oír las 
indicaciones del Scrum master, para tener en cuenta como le fue en junta con lo 
que el cliente, al finalizar se le tiene que dar al cliente un producto de calidad y sin 
dudas. 
Cosas Positivas: 
- Se pudo cumplir con lo esperado. 
- El apoyo del team. 
Cosas Negativas: 
- No hubo cosas Negativas. 









RF13 El aplicativo 
web permitirá al 
administrador listar 
los lugares 
H5 8 1 
RF14 El aplicativo 
web permitirá al 
administrador 
agregar los lugares 
H5 8   2 
RF15 El aplicativo 
web permitirá al 
administrador listar 
los cargos 




DIA 1 DIA 2 DIA 3 DIA 4




RF16 El aplicativo 
web permitirá al 
administrador 
agregar los cargos 
H6 8 2 
RF17 El aplicativo 
web permitirá al 
administrador listar 
los activos 
H7 8 2 
RF18 El aplicativo 
web permitirá al 
administrador 
agregar los activos 
H7 8 2 
 
Requerimiento RF13, RF14 
RF13 El aplicativo web permitirá al administrador listar los lugares 
RF14 El aplicativo web permitirá al administrador agregar los lugares 
Análisis 

























En la figura 01 se observa el caso de uso de los usuarios con rol de 









En la figura se muestra el prototipo para la GUI del perfil del sistema aprobado por 











Interface de Administrador del aplicativo web 
En la imagen se muestra la interface desarrollada por el equipo de trabajo y 




Interface de área del aplicativo web 
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En la imagen se muestra la interface desarrollada por el equipo de trabajo y 

















Código de Requerimiento Funcional 01 – vista_area.php 
 
Requerimiento RF15, RF16 
RF15 El aplicativo web permitirá al administrador listar los cargos 




















En la figura se muestra el prototipo para la GUI del perfil del sistema aprobado por 















Interface de Administrador del aplicativo web 
En la imagen  se muestra la interface desarrollada por el equipo de trabajo y 















Interface de cargo del aplicativo web 
En la imagen se muestra la interface desarrollada por el equipo de trabajo y 











Código de Requerimiento Funcional 01 – vista_area.php 
 
Requerimiento RF17, RF18 
RF17 El aplicativo web permitirá al administrador listar los activos 




















En la figura  se muestra el prototipo para la GUI del perfil del sistema aprobado por 


















Interface de Administrador del aplicativo web 
En la imagen  se muestra la interface desarrollada por el equipo de trabajo y 




Interface de equipo del aplicativo web 
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En la imagen se muestra la interface desarrollada por el equipo de trabajo y 

























Día  1 







Día  2 






Resumen Sprint 3 
Total de Historias 3 
Historias Terminadas 3 








Día  4 





Gráfico BurnDown Sprint 2 
 
 
Retrospectiva del sprint 2 
 Terminando el Sprint, el grupo de trabajo de Scrum se juntó para oír las 
indicaciones del Scrum master, para tener en cuenta como le fue en junta con lo 





- Se pudo cumplir con lo esperado. 
- El apoyo del team. 
Cosas Negativas: 











DIA 1 DIA 2 DIA 3 DIA 4











RF19 El aplicativo 
móvil alertará al 
móvil del 
administrador cada 
vez que un 
incidencia haya 
sido creada. 
H8  4 3 
RF20 El aplicativo 
web permitirá al 
administrador listar 
los tipos de 
incidencias 
H8 4 3 
RF21 El aplicativo 
web permitirá al 
administrador listar 
las incidencias de los 
trabajadores 
H9 6 4 
RF22 El aplicativo 
web permitirá al 
trabajador registrar 
las incidencias 
H9 6 4 
RF23 El aplicativo 
web permitirá asignar 
las incidencias al 
técnico de 
incidencias 
H9 8 2 
RF24 El aplicativo 
web permitirá al 
trabajador cerrar los 
tickets que fueron 
atendidos por el 
técnico 











Requerimiento RF19, RF20 
RF19 El aplicativo móvil alertará al móvil del administrador cada vez 
que una incidencia haya sido creada. 
RF20 El aplicativo web permitirá al administrador listar los tipos de 
incidencias 
Análisis 




En la figura 01 se visualiza el caso de uso de los usuarios con rol de 



















En la figura  se muestra el prototipo para la GUI del perfil del sistrma aprobado 




Interface de incidencias del aplicativo web 
En la imagen se muestra la interface desarrollada por el grupo de trabajo y 





Interface de incidencias del aplicativo web 
En la imagen se muestra la interface desarrollada por el grupo de trabajo y 











Código de Requerimiento Funcional 01 – vista_incidencias.php 
 
 
Requerimiento RF19, RF20 
RF20 El aplicativo web permitirá al administrador listar los tipos de 
incidencias 
RF21 El aplicativo web permitirá al administrador listar las 
incidencias de los trabajadores 
RF22 El aplicativo web permitirá al trabajador registrar las 
incidencias 
RF23 El aplicativo web permitirá asignar las incidencias al técnico 
de incidencias 
RF24 El aplicativo web permitirá al trabajador cerrar los tickets que 
fueron atendidos por el técnico 
 
Diseño 









En la figura  se muestra el prototipo para la GUI del perfil del sistema aprobado 




Interface de incidencias del aplicativo web 
En la imagen se muestra la interface desarrollada por el grupo de trabajo y 





Interface de incidencias del aplicativo web 
En la imagen se muestra la interface desarrollada por el grupo de trabajo y 






Interface de incidencias del aplicativo web 
En la imagen se muestra la interface desarrollada por el grupo de trabajo y 






Interface de incidencias del aplicativo web 
En la imagen se muestra la interface desarrollada por el grupo de trabajo y 












Código de Requerimiento Funcional 01 – vista_ticket_celular.php 
 
 




Resumen Sprint 3 
Total de Historias 3 
Historias Terminadas 3 












Día  2 





Gráfico BurnDown Sprint 3 
 
Retrospectiva del sprint 3 
Terminando el Sprint, el grupo de trabajo de Scrum se juntó para oír las 
indicaciones del Scrum master, para tener en cuenta como le fue en junta con lo 
que el cliente, al finalizar se le tiene que dar al cliente un producto de calidad y 
sin dudas. 
Cosas Positivas: 
- Se pudo cumplir con lo esperado. 
- El apoyo del team. 
Cosas Negativas: 


















DIA 1 DIA 2 DIA 3 DIA 4










RF25 El aplicativo 
web permitirá la 
visualización de los 
reportes de 
incidencias 
H11 8 2 
RF26 El aplicativo 
web podrá ver la 
solución de 
incidencias  
H12 8 2 
RF27 El aplicativo 
web podrá ver los 
reportes del indicador 
1  
H13 8 2 
RF28 El aplicativo 
web podrá ver los 
reportes del indicador 
2.  
H14 8 2 
 
Requerimento RF25, RF26, RF27, RF28 
RF19 El aplicativo móvil alertará al móvil del administrador cada vez 
que una incidencia haya sido creada. 





















En la figura  se muestra el prototipo para la GUI del perfil del sistema aprobado 




Interface de lugar del aplicativo web 
En la imagen se muestra la interface desarrollada por el grupo de trabajo y 












Código de Requerimiento Funcional 01 – vista_reporte2.php 
 
 
 
 
 
171 
 
172 
 
173 
 
174 
 
